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B. INFORME FINAL DEL TRABAJO DE GRADO ACADEMICO 
INTRODUCCIÓN 
Esta investigación relaciona dos aspectos en el ámbito laboral las competencias 
emocionales y la atención al cliente, que probablemente han sido poco explorados. 
 La Universidad de las Fuerza Armadas ESPE, señala en su misión y visión cubrir las 
expectativas académicas con miras a alcanzar una posición entre las universidades del país y 
de Latinoamérica, lo cual implica tener una oferta académica integral y de calidad, en 
consecuencia, se aspira que la actividad administrativa incluya elementos que contribuyan al 
aprendizaje de forma también integral, por tanto, la calidad de la atención que al cliente 
interno docentes, estudiantes y externo, se convierte en una aspiración y necesidad, y las 
competencias de todo tipo de esos profesionales constituyen el interés de este trabajo. 
Es importante esta investigación para valorar cómo alcanzar estándares de alto 
rendimiento administrativo entre los servidores públicos de la Unidad de Bienestar Estudiantil, 
desde una acción de servicio que sepa desarrollar competencias emocionales, actitudes y 
aptitudes comunicativas, de negociación, y, obviamente, expresivas, que coadyuven al 
mantenimiento y mejora del que hacer administrativo dentro del apoyo que brinda la Unidad 
de Bienestar Estudiantil a la Docencia, que el servidor público sus competencias emocionales 
en la atención al cliente que brinda. Para lo cual la actitud del servidor público es central.  
La falta de posible cultura emocional que pueden tener los servidores públicos, 
significa a corto y largo plazo, una dificultad importante para la administración y atención al 
cliente, en esta investigación se pretende conocer ese aspecto. 
DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
En la Institución existen  quejas insistentes de los clientes que acuden a la Unidad  de 
Bienestar Politécnico a solicitar sus servicios  
 Que competencias emocionales se requiere para una eficiente atención al cliente?









Determinar la relación  entre competencias emocionales  y la atención al cliente en los 




1. Identificar qué nivel de competencias emocionales de  los servidores públicos de la  
Unidad de Bienestar Politécnico 
2. Conocer el grado de satisfacción de la atención al cliente interno y externo de los usuarios 
de los servicios de la Unidad de Bienestar Politécnico  
3. Delimitación espacio temporal. 
 
 Este proyecto de investigación se realizara en el presente año lectivo 2010  2012. en la 





Las competencias emocionales son un conjunto de habilidades que el Servidor Público debería 
aprender porque la atención que brinda al cliente, estudiantes, docentes y público en general se 
constituyen en un modelo y espacio de aprendizaje socio-emocional de mayor  impacto para  
los  clientes, la investigación desea conocer cómo  influye, las competencias emocionales y 
ayudan a afrontar con mayor éxito las contratiempos cotidianos y el estrés laboral, al que se 





















Formar profesionales e investigadores de excelencia, creativos, humanistas, con 
capacidad de liderazgo, pensamiento crítico y alta conciencia ciudadana; generar, aplicar 
y difundir el conocimiento y proporcionar e implantar alternativas de solución a los 




Líder en la gestión del conocimiento y de la tecnología en el Sistema Nacional de 
Educación Superior, con reconocimiento en América Latina y referente de práctica de 




Posicionamiento de la institución. 
Obtener la acreditación y certificación Internacional. 
Fortalecer y ampliar las relaciones de cooperación Interinstitucional en los ámbitos 





























La Universidad de Las Fuerzas Armadas guiará y desarrollará sus sistemas y procesos 
por los siguientes principios: 
a) La institución se debe fundamentalmente a la nación ecuatoriana; a ella orienta todo 
su esfuerzo, contribuyendo a la solución de sus problemas, mediante la formación 
profesional y técnica, la investigación, y el estudio y planteamiento de soluciones para 
los problemas del país; 
 
b) Es una institución abierta a todas las corrientes del pensamiento universal, sin 
proselitismo político, ni religioso; 
 
c) La búsqueda permanente de la excelencia a través de la práctica de la cultura de la 
calidad en todos sus actos; 
 
d) La formación consciente, participativa y crítica con libertad académica y rigor 
científico, que comprenda y respete los derechos fundamentales del ser humano y de la 
comunidad; 
 
e) El cultivo de valores morales, éticos y cívicos, respetando los derechos humanos con 
profunda conciencia ciudadana; coadyuva a la búsqueda de la verdad y forma hombres y 
mujeres de honor, libres y disciplinados; 
 
f) El mantenimiento de las bases históricas de la identidad nacional, para incrementar el 
orgullo de lo que somos, y así proyectarnos hacia el futuro; 
g) La conservación, defensa y cuidado del medio ambiente y el racional 
aprovechamiento de los recursos naturales; y, 
 
h) La práctica de los valores tradicionales de orden, disciplina, lealtad, justicia,gratitud y 
respeto, en el contexto de la responsabilidad, la honestidad toda prueba, el autocontrol, 
la creatividad, el espíritu democrático, la solidaridad y la solución de los problemas 





Libertad de pensamiento 
Búsqueda de verdad 
Cultivo de valores  
Trabajo participativo  
Respeto a los derechos humanos  




La conducta de todos y cada uno de los miembros de la comunidad politécnica se 
mantendrá siempre bajo la práctica de valores institucionales que se describen a 
continuación: 
 
Honestidad a toda prueba 
Responsabilidad  
Reconocimiento a la creatividad y perseverancia 
Liderazgo y emprendimiento 
Pensamiento crítico 
Lealtad 
Respeto a las personas 
Igualdad de oportunidades 
Orden y disciplina conscientes 
Trabajo en equipo 
Identidad institucional 
Búsqueda permanente de la calidad 
Práctica de la justicia y la solidaridad 
Responsabilidad social 








En las últimas décadas, se tornan importantes los esfuerzos por lograr que la formación 
de profesionales  no solo implique calidad en contenidos, sino también en metodologías y hoy 
en día se hablan de la necesidad de desarrollar actitudes y aptitudes comunicativas, de 
negociación, y obviamente, expresivas, que coadyuven al mantenimiento y mejora de la 
acción en el  campo laboral. 
 
Se estima que el servidor público de la Unidad de Bienestar Estudiantil , no solo 
cumple el rol de transmisor de servicios, sino que es un referente, un guía, un modelo  servicio 
al cliente, un motivador de en su puesto de trabajo, y que él/ella, pueden co-generar ambientes 
agradables en el trabajo. 
 
Dicho de esta manera, se presume que las competencias emocionales de los servidores 
públicos de la Unidad de Bienestar Estudiantil   tiene un  efecto directo de la manera y estilos 
con los que los servidores públicos atienden a los estudiantes, docentes y clientes externos que 
solicitan sus competencias profesionales.  
 
Hablamos pues, de las competencias emocionales de un servidor público en la 
actividad que se le exige en su puesto de trabajo,  o dicho de otra manera, en la atención al 
cliente que este presta. 
 
A la par, cabe mencionar, la importancia que implica la capacitación la  formación de 
formadores, a la que hoy en día se espera se asuman los/as servidores públicos de la Unidad de 
Bienestar Estudiantil, como insumo que coadyuva de forma directa en el trabajo e  
indirectamente en la atención al cliente. 
 
Por otro lado, el conocimiento que el servidor público de la Unidad de Bienestar 
Estudiantil pueda tener de los procesos de atención al cliente,  su historia, su devenir, las 
tendencias contemporáneas, etc., que un servidor público  pueda tener, representan contar con 





La mala atención al cliente, se lo explica desde múltiples factores, que van desde 
aspectos intrínsecos y extrínsecos a la persona y al proceso propiamente, por tanto, el 
reconocer que una de las variables puede ligarse al servidor público, es reconocer que la 
complejidad del fenómeno debe ser enfrentada procurando que ese factor sea mejor entendido, 
y las habilidades emocionales del servidor público en el trabajo con grupos y personas, puede 
constituir una fuente de investigación e innovaciones por construir. 
 
Lamentablemente la atención al cliente de un grupo, a la vez, constituye un indicador 
sobre el trabajo del servidor público, y en el caso que nos anima, es de esperar que el 
profesional que trabaja en   la Universidad de las Fuerzas Armadas  ESPE; no solo haya 
logrado incorporar saberes cognitivos, sino que su formación sea el permanente esfuerzo de 
desarrollar habilidades y destrezas relacionales ligadas a las exigencias que la profesión  le 
demanda. 
 
En relación a lo mencionado, se sospecha que el poco desarrollo de características 
como autoestima, capacidad de ser propositivos, creativos, etc., puede estar en estrecha 







1. Las  competencias emocionales 
 
Se realizó  una propuesta en Oviedo España,  sobre las competencias emocionales de los 
empleados y la influencia en la atención al cliente, en 684 casos, de los cuales 339 (49’6%) 
son varones y 345 (50’4%) mujeres. estudiantes de secundaria y se concluye  que: 
 
1GONZALO, Luis y GARCÍA, competencias emocionales de los empleados y la influencia en 
la atención al cliente,www.garcia.2000 
Hay diferencias de género en los trastornos evaluados, donde las mujeres evidencias 
patologías más internas porcentajes el estudio no arroja porcentajes no podemos señalarlos y 
los hombres externas, y en todos los factores evaluado los hombres puntúan más, lo que 
significa problemas de rendimiento también mayores  1 
 
En consecuencia los problemas de atención al cliente  son diferenciados según el género, 
y a la vez, cada uno tiene manifestaciones distintas al evaluar trastorno de tipo emocional. El 
estudio también señala: 
 
Cuando el conjunto de trabajadores  muestra un trastorno de tipo externo, las mujeres 
presentan conductas agresivas, mientras que los hombres son conductas delictivas. Estos 
manifiestan conductas delictivas del tipo de desobedecer en el trabajo, relacionarse con 
empleados  que tienen problemas, agresividad física, utilizar un lenguaje sucio, amenazara los 
demás y consumir drogas y alcohol. Las mujeres destacan en las conductas agresivas como 
discutir, tendencia a gritar, terquedad, hablar demasiado, levantar la voz y tener un carácter 
fuerte. 2 
 
                                               
1GONZALO, Luis y GARCÍA,competencias emocionales de los empleados y la influencia en la atención al 
cliente,www.garcia.2000 
2ALZATE y SAENZ DE HEREDIA , R. (1998). ANÁLISIS Y RESOLUCIÓN DE 
CONFLICTOS, UNA PERSPECTICA PSICOLÓGICA., Bilbao: Servicio Editorial de la 





Esto implica el reconocer que el género es un elemento importante a considerar en 
investigaciones de este tipo. Lo cual lleva a valorar el identificar este elemento en la 
presente investigación. 
 
En otro trabajo publicado en la Revista Electrónica de Investigación Psicoeducativa,  
sobre La inteligencia emocional como competencia básica en la formación del trabajador  Se 
concluye que  Las competencias emocionales son competencias básicas que facilitan un 
adecuado ajuste, personal, social, académico y laboral. Lo cual lleva a replantearse la 
formación del trabajador  y la evaluación de su que hacer, que se ha centrado tradicionalmente 
en la enseñanza de conocimientos, sin incluir conocer sus habilidades interpersonales que lo 
preparen mejor para afrontar sus problemas personales y los que se pueden construir en el 
accionar educativo, con miras a proporcionar bienestar y adecuado rendimiento entre sus 
estudiantes. Esta investigación también señala  que “aunque el consenso sobre la importancia 
de las competencias emocionales es alto, la implantación de esta formación, en la escuela, se 
encuentra con obstáculos” 3 
 
Un tercer trabajo sumamente interesante, publicado en la Revista Electrónica de 
Motivación y Emoción, Relaciones entre la Inteligencia Emocional y el Cociente Intelectual 
con el Rendimiento laboral, plantea una distancia entre inteligencia emocional e intelectual, no 
así entre la primera y el rendimiento laboral, lo cual significa un insumo más que sostiene la 
importancia de formación de formadores en la temática de competencias emocionales. Esta 
investigación concluye que: 
 
Tomados en su conjunto, estos resultados ponen claramente de manifiesto tres conclusiones. 
Primera, que por lo general se producen relaciones positivas y significativas entre las distintas 
variables referidas a la inteligencia emocional. Segunda, que en ningún caso aparecen 
relaciones entre el cociente intelectual –CI- y las diferentes variables relativas a la inteligencia 
emocional. Tercera, que se producen relaciones significativas entre varias de las variables 
                                               





relativas a la inteligencia emocional y el rendimiento académico, incluso cuando se controla el 
efecto de la inteligencia psicométrica tradicional. 4 
 
Por tanto, los resultados  sostienen que existe una relación entre las competencias 
emocionales  del trabajador y  la atención al cliente, no así el CI no tiene relación alguna con 
las competencias emocionales de los  individuos. 
 
Una experiencia de formación en competencias emocionales de empleado público, 
realizada por Dr. GARCÍA Carlos Hué en la Universidad de Zaragoza, concluye que  
 
La mayor parte de los gerentes  asistente, en torno al 95%, considera oportuno abordar la 
mejora de las competencias personales para la mejora de la práctica laboral desde la 
metodología de la inteligencia emocional. Al menos, un 70% considera esa metodología 
interesante y alrededor del 40% considera esta metodología necesaria y que debiera 
implantarse en la formación de todo  profesional que se vinculara posteriormente al mundo 
laboral 5 
 
Con lo cual se afirma la necesidad e importancia el trabajo en el docente y sus 
competencias. Por otro lado, la misma investigación revela que la metodología debe incluir la  
reflexión personal sobre su personalidad y su práctica docente, metodología tiene que tener 
una base teórica pero debe ser eminentemente práctica. 
 
1.1 La teoría de las inteligencias múltiples para el desarrollo de habilidades del 
pensamiento 
 
Las habilidades del pensamiento son requisito para aspirar a una educación de calidad. 
Para solucionar problemas en todos los ámbitos de la vida se necesitan las habilidades del 
pensamiento.  
                                               









La inteligencia implica la habilidad necesaria para solucionar problemas o elaborar 
productos y/o servicios que son de importancia en el contexto cultural, Gardner indica que las 
personas tenemos un sinnúmero de habilidades pero de acuerdo contexto sociocultural y la 
ubicación temporo espacial en la que le toco nacer y desarrollarse las personas  suelen 
desarrollar habilidades que le permiten desenvolverse mejor en su habitad, a continuación 
detallamos las ocho inteligencias que afirma Gardner los individuos las utilizan más y ha 
permitido la adaptación del ser humano al mundo: 
 
1.          Inteligencia Lógica - matemática, la que utilizamos para resolver problemas de 
lógica y matemáticas. Es la inteligencia que tienen los científicos. Se corresponde con el 
modo de pensamiento del hemisferio lógico y con lo que nuestra cultura ha considerado 
siempre como la única inteligencia. 
 
2.          Inteligencia Lingüística, la que tienen los escritores, los poetas, los buenos 
redactores. Utiliza ambos hemisferios. 
 
 
3.        Inteligencia Espacial, consiste en formar un modelo mental del mundo en tres 
dimensiones, es la inteligencia que tienen los marineros, los ingenieros, los cirujanos, los 
escultores, los arquitectos, o los decoradores. 
 
4.      Inteligencia Musical es, naturalmente la de los cantantes, compositores, músicos, 
bailarines. 
5.      Inteligencia Corporal - kinestésica, o la capacidad de utilizar el propio cuerpo para 
realizar actividades o resolver problemas. Es la inteligencia de los deportistas, los 
artesanos, los cirujanos y los bailarines. 
 
6.      Inteligencia Intrapersonal, es la que nos permite entendernos a nosotros mismos. No 





7.      Inteligencia Interpersonal, la que nos permite entender a los demás, y la solemos 
encontrar en los buenos vendedores, políticos, profesores o terapeutas. 
 
8.      La inteligencia interpersonal y la interpersonal conforman la inteligencia emocional y 
juntas determinan nuestra capacidad de dirigir nuestra propia vida de manera satisfactoria.  
 
9.      Inteligencia Naturalista, la que utilizamos cuando observamos y estudiamos la 
naturaleza. Es la que demuestran los biólogos o los herbolarios.6 
 
Los administradores  de los recursos humanos  es  importante que conozcan que todas las 
personas  tienen  las ocho inteligencias en mayor o menor medida, al igual con los estilos de 
aprendizaje no hay tipos puros y si los hubiera les resultaría imposible funcionar. Un ingeniero 
necesita una inteligencia espacial bien desarrollada, pero también necesita de todas las demás, 
de la inteligencia lógico matemática para poder realizar cálculos de estructuras, de la 
inteligencia interpersonal para poder presentar sus proyectos, de la inteligencia corporal - 
kinestésica para poder conducir su coche hasta la obra;  todas las inteligencias son importantes 
y como se menciona al inicio depende de los estímulos externos para el desarrollo y 
potenciación de la inteligencia y claro siempre habrá un despunte en un tipo de inteligencia de 
acuerdo las diferencias individuales y el contexto sociocultural, bajo este principio los 
gerentes del talento humano  deben considerar estos aspectos relevantes de la inteligencia  y 
gerenciar bajo un precepto de que todos los trabajadores  son capaces de adquirir nuevos 
conocimientos habilidades y destrezas y la calidad de los mismos depende de cómo se 
estimule la promoción la capacitación del trabajador. 
 
Howard Gardner enfatiza el hecho de que todas las inteligencias son igualmente 
importantes. El problema es que nuestro sistema  no las trata por igual y ha entronizado las dos 
primeras de la lista, (la inteligencia lógico - matemática y la  inteligencia lingüística) hasta el 
punto de negar la existencia de las demás, sin permitir el desarrollo de estas habilidades no 
solo a los estudiantes sino a toda la población de los países occidentales, una investigación 
                                               





para conocer la inteligencia interpersonal de los servidores públicos de la Universidad de las 
Fuerzas Armadas – ESPE,  ayudara a entender la importancia de estás inteligencias y capacitar 
a los servidores públicos  para quitar la estigma que lo más importante es la (la inteligencia 
lógico - matemática y la  inteligencia lingüística).7 
 
Es evidente que, sabiendo  lo que sabemos sobre estilos de aprendizaje, tipos de 
inteligencia y estilos de enseñanza es absurdo que sigamos insistiendo en que todos nuestros 
alumnos aprendan de la misma manera.  
 
La  misma materia se puede presentar de formas muy diversas que permitan al estudiante  
asimilarla partiendo de sus capacidades y aprovechando sus puntos fuertes. Pero, además, 
tenemos que plantearnos si una educación centrada en sólo dos tipos de inteligencia es la más 
adecuada para preparar a nuestros empleados  para vivir en un mundo cada vez más complejo.  
 
¿Pero, qué es eso que llamamos Inteligencia? No siempre los primeros puntajes de egreso 
de la facultad se correlacionaban con los mejores profesionales. Los evaluados con los 
promedios más altos tienen más puertas abiertas, pero no es garantía de que luego en el 
ejercicio de su conocimiento, realmente sean los mejores.  
 
Existen personas destacadas en todo, o casi todo, lucidas, muy valoradas en ciertas áreas, 
pero con bajo rendimiento académico. Son individuos absolutamente normales, bien adaptados 
y hasta felices, de familias armónicas y equilibradas, chicos entusiastas, con ideas y objetivos 
claros quienes parecen perder la motivación al incorporarse a los procesos de enseñanza y de 
aprendizaje. No lograban engranar en esa mecánica propuesta por la  educación formal 
 
Se conocen casos de estudiantes que habían sido etiquetados como estudiantes con 
dificultades en el aprendizaje o con déficit de atención los cuales eran sometidos a tratamiento 
con medicación y fundamental y lamentablemente eran considerados enfermos mentales.  
 
                                               





Los logros eran obtenidos a través de costosos esfuerzos que los alejaban de manera 
inconsciente del estudio produciéndose así un círculo vicioso y una asociación equivocada de 
aprender- dolor y por ende un rechazo al estudio. 
 
Hasta ahora hemos supuesto que la cognición humana era unitaria y que era posible 
describir en forma adecuada a las personas como poseedoras de una única y cuantificable 
inteligencia. Pues la buena noticia es que en realidad tenemos por lo menos ocho inteligencias 
diferentes cuantificadas por parámetros cuyo cumplimiento les da tal definición. Por ejemplo: 
tener una localización en el cerebro, poseer un sistema simbólico o representativo, ser 
observable en grupos especiales de la población tales, como prodigios y tontos sabios y tener 
una evolución característica propia. 
 
La mayoría de los individuos tenemos la totalidad de este espectro de inteligencias. Cada 
una desarrollada de modo y a un nivel particular, producto de la dotación biológica de cada 
uno, de su interacción con el entorno y de la cultura imperante en su momento histórico. Las 
combinamos y las usamos en diferentes grados, de manera personal y única. 
 
1.1.1 La Inteligencia 
 
Sin duda el concepto de que la inteligencia es la capacidad de resolver problemas 
cotidianos; generar nuevos problemas crear productos o para ofrecer servicios dentro del 
propio ámbito cultural, ha desvirtuado el dogma conceptual, pues es evidente que actualmente 
existen diversas formas de apreciar la capacidad cognitiva y de desempeño del ser humano y 
más aún cuando los distintos estudios sobre la incidencia de las emociones en el curso de 
pensamiento ha demostrado que de éstas últimas dependería, realmente el desempeño docente 
, personal y profesional. 
 
Parece que todas estas introspecciones merecen ser absorbidas en una explicación compresiva de la 
cognición humana. Pero lo que falta de este análisis según el punto de vista antropológico es 
un reconocimiento de las maneras en las cuales _incluso tratado en las formas más apropiadas 




significativa entre sí: en capacidades intelectuales, en la habilidad para aprender, en el uso 
final de sus facultades, en la originalidad y creatividad.8 
 
     Bajo los preceptos de modernismo y de la revolución educativa de los países 
subdesarrollados debemos entender que   la inteligencia es integral y sinérgica con el resto de 
capacidades  del ser humano demostrándose en la práctica en el desempeño laboral a nivel  
directivo, operacional y obrero. 
 
1.1.2 Conocimiento emocional de uno mismo 
 
 
Desde el comienzo de la humanidad el ser humano ha buscado apropiarse de sus 
emociones y de las personas que le rodean para obtener el liderazgo, en la familia, la 
comunidad  y el mundo entero , es conocido que el hombre más inteligente del mundo es decir 
con un CI de 170 no es el más rico, tampoco el  presidente del país más poderoso del mundo, 
sin temor a equivocarme , el éxito del ser humano depende del conocimiento emocional que 
conozca de él,  este conocimiento se alcanza con una educación liberadora  en donde las 
personas  propendan  al  conocimiento y respeto  a las emociones primarios propias y de sus 
congéneres. 
 
Consciente de sí mismo .Conscientes de sus humores en el momento en que los tienen, estas 
personas, comprensiblemente, cierta sofisticación con respecto a su vida emocional. Su 
claridad  con respecto a las emociones puede reforzar otros rasgos  de su personalidad: son  
independientes  y está seguras de sus propios límites, es decir su cuidado los ayuda a manejar 
sus emociones. 
 
Sumergido, se trata de personas que a menudo se sienten empantanadas en sus emociones e 
incapaces de librarse de ellas, como si el humor las dominara. Son volubles y no muy 
conscientes de sus sentimientos, por lo que  quedan perdidas en ellos en lugar de tener cierta 
perspectivas decir a menudo se sienten abrumadas y emocionalmente descontroladas. 
 
                                               





Aceptador, si bien estas personas suelen ser claras con respecto a lo que sienten, también  
tienen tendencia a aceptar sus humores, y no tratan de cambiarlos. Al parecer existen dos 
ramas en el tipo aceptador los que suelen estar de buen humor y tiene pocos motivos para 




El ser humano utiliza una serie de mecanismos para  intentar conocerse a sí mismo y 
controlar su forma de reaccionar a los estímulos del exterior, Goleman hace una clasificación 
de las formas de  intentar alcanzar el conocimiento de las emociones, indica que el tipo 
consiente es el que alcanza el dominio de sus emociones gracias al conocimiento emocional de 
sí mismo. 
 
1.2 Las competencias emocionales en el trabajo 
 
Que las competencias emocionales son el conjunto de conocimientos, actitudes y destrezas 
necesarias para el ejercicio de un rol profesional y de sus funciones correspondientes, con 
cierta calidad y eficacia. La demostración de auto eficacia en las relaciones sociales que 
implican emociones, con la creencia por parte del individuo de poseer la capacidad y destrezas 
requeridas para el fin deseado, éste integrado dentro de los compromisos morales10 
 
En conclusión, competencia emocional es conocimientos + habilidades + actitudes + 
destrezas. Las competencias emocionales se aplican a todos los campos del convivir del ser 
humano sea competencias deportivas, en los negocios, en el ámbito laboral, en el campo 
educativo como herramienta para  impartir los conocimientos. Las competencias emocionales 
aplicadas a  la  atención al cliente  por parte de los servidores públicos investigado poco o 
nada, razón de esta investigación conocer  las competencias emocionales de los servidores 
públicos de la Universidad de las Fuerzas Armadas – ESPE y su incidencia en la atención al 
cliente. 
                                               
9GOLEMAN  Daniel y CHERNISSCary, Inteligencia Emocional en el trabajo, Editorial 
Hispanoamérica, Barcelona, 2010 
 
10GOLEMAN  Daniel y CHERNISSCary, Inteligencia Emocional en el trabajo, Editorial 






Cada una de las 5 Habilidades Prácticas de la Inteligencia Emocional, fueron a su vez 
subdividas, por GOLEMAN en diferentes competencias, se cree que las competencias a 
continuación detalladas son las que más  utiliza el hombre para el desarrollo de sus 
habilidades:  
 
     Autoconciencia, Implica reconocer los propios estados de ánimo, los recursos y las 
intuiciones.  Las competencias emocionales que dependen de la autoconciencia son:  
 Conciencia emocional: identificar las propias emociones y los efectos que pueden tener. 
 
     Correcta autovaloración: conocer las propias fortalezas y sus limitaciones. Autoconfianza: 
un fuerte sentido del propio valor y capacidad.  Autorregulación se refiere a manejar los 
propios estados de ánimo, impulsos y recursos. 
  
     Las competencias emocionales que dependen de la autorregulación son: Autocontrol: 
mantener vigiladas las emociones perturbadoras y los impulsos. 
 
      Confiabilidad: mantener estándares adecuados de honestidad e integridad. Conciencia: 
asumir las responsabilidades del propio desempeño laboral. 
 
      Adaptabilidad: flexibilidad en el manejo de las situaciones de cambio. Innovación: sentirse 
cómodo con la nueva información, las nuevas ideas y las nuevas situaciones. Motivación Se 
refiere a las tendencias emocionales que guían o facilitan el cumplimiento de las metas 
establecidas.  
 
      Impulso de logro: esfuerzo por mejorar o alcanzar un estándar de excelencia laboral. 
Compromiso: matricularse con las metas del grupo u organización. - Iniciativa: disponibilidad 
para reaccionar ante las oportunidades. Optimismo persistencia en la persecución de los 
objetivos, a pesar de los obstáculos y retrocesos que puedan presentarse.   Empatía implica 
tener conciencia de los sentimientos, necesidades y preocupaciones de los otros. Comprensión 




Desarrollar a los otros: estar al tanto de las necesidades de desarrollo del resto y reforzar sus 
habilidades. Servicio de orientación: anticipar, reconocer y satisfacer las necesidades reales 
del cliente. Potenciar la diversidad: cultivar las oportunidades laborales a través de distintos 
tipos de personas. Conciencia política: ser capaz de leer las corrientes emocionales del grupo, 
así como el poder de las relaciones entre sus miembros.  Destrezas sociales Implica ser un 
experto para inducir respuestas deseadas en nosotros. Este objetivo depende de las siguientes 
capacidades emocionales:  
 
      Influencia: idear efectivas tácticas de persuasión.  Comunicación: saber escuchar 
abiertamente al resto y elaborar mensajes convincentes.  
 
Manejo de conflictos: saber negociar y resolver los desacuerdos que se presenten dentro del 
equipo de trabajo. Liderazgo: capacidad de inspirar y guiar a los individuos y al grupo en su 
conjunto. Catalizador del cambio: iniciador o administrador de las situaciones nuevas. 
Constructor de lazos: alimentar y reforzar las relaciones interpersonales dentro del grupo. 
 
      Colaboración y cooperación: trabajar con otros para alcanzar metas compartidas. 
Capacidades de equipo: ser capaz de crear sinergia para la persecución de metas colectivas. 
Las competencias emocionales mencionadas por Goleman, se ejecutan en el trabajo diario de 
los servidores públicos de la unidad de bienestar estudiantil de la Universidad de las Fuerzas 
Armadas ESPE,  cuando el servidor público tenga el conocimiento, la destreza y habilidad de 
la autoconciencia reflejada en una regulación y autocontrol ante las diferencias individuales y 
el contexto sociocultural de los clientes internos y externos  lo que significara una 
adaptabilidad mutua servidor público cliente  y la innovación del servidor público ; Igual de 
importante al atender al cliente es  útil que el servidor público se auto motive y motive al 
grupo al que va a brindar sus servicios o  conocimientos lo  que asegurara un ambiente de 
trabajo y servicio  de optimismo y  empatía mutuo; Sumado a las destrezas sociales la 
comunicación y el liderazgo que el servidor público muestre como competencia emocional 
lograra una atención  significativa y utilitaria  en el cliente  para que el servicio brindado 
satisfaga las necesidades del cliente  el mismo que pueda emular las actitudes y competencias 






2. Atención al cliente 
Se designa con el concepto de Atención al Cliente a aquel servicio que prestan las empresas 
públicas o privadas  de servicios o que comercializan productos, entre otras, a sus clientes, en 
caso que estos necesiten manifestar reclamos, sugerencias, plantear inquietudes sobre el 
producto o servicio en cuestión, solicitar información adicional, solicitar servicio técnico, 
entre las principales opciones y alternativas que ofrece este sector o área de las empresas a sus 
consumidores. 
Sin lugar a dudas, el éxito de una empresa dependerá fundamentalmente que aquellas 
demandas de sus clientes sean satisfechas satisfactoriamente, porque estos son los 
protagonistas fundamentales, el factor más importante que interviene en el juego de los 
negocios.  
Toda persona que trabaja dentro de una empresa y toma contacto con el cliente, la misma 
aparece identificada como si fuera la organización misma. 
Estadísticamente está comprobado que los clientes compran buen servicio y buena atención 
por sobre calidad y precio. 
Brindar un buen servicio no alcanza, si el cliente no lo percibe. Para ello es necesario tener en 
cuenta los siguientes aspectos que hacen a la atención al público.  
 Cortesía: Se pierden muchos clientes si el personal que los atiende es descortés. El 
cliente desea siempre ser bien recibido, sentirse importante y que perciba que uno le es 
útil.  
 Atención rápida: A nadie le agrada esperar o sentir que se lo ignora. Si llega un cliente 
y estamos ocupados, dirigirse a él en forma sonriente y decirle: "Estaré con usted en un 
momento".  
 Confiabilidad: Los cliente quieren que su experiencia de compra sea lo menos riesgosa 
posible. Esperan encontrar lo que buscan o que alguien responda a sus preguntas. 




 Atención personal: Nos agrada y nos hace sentir importantes la atención personalizada. 
Nos disgusta sentir que somos un número. Una forma de personalizar el servicio es 
llamar al cliente por su nombre.  
 Personal bien informado: El cliente espera recibir de los empleados encargados de 
brindar un servicio, una información completa y segura respecto de los productos que 
venden.  
 Simpatía: El trato comercial con el cliente no debe ser frío y distante, sino por el 
contrario responder a sus necesidades con entusiasmo y cordialidad.  
2.1 Un cliente 
Sería ocioso tratar de encontrar una descripción amplia y precisa del concepto "cliente". Pero 
podemos elaborar un listado enumerando los aspectos esenciales que pueden caracterizar ese 
concepto.  
 Es la persona más importante de nuestro negocio.  
 No depende de nosotros, nosotros dependemos de él.  
 Nos está comprando un producto o servicio y no haciéndonos un favor.  
 Es el propósito de nuestro trabajo, no una interrupción al mismo.  
 Es un ser humano de carne y hueso con sentimientos y emociones (como uno), y no 
una fría estadística.  
 Es la parte más importante de nuestro negocio y no alguien ajeno al mismo.  
 Es una persona que nos trae sus necesidades y deseos y es nuestra misión satisfacerlo.  
 Es merecedor del trato más cordial y atento que le podemos brindar.  
 Es alguien a quien debemos complacer y no alguien con quien discutir o confrontar.  
 Es la fuente de vida de este negocio y de cualquier otro.  
2.2 Conocer al cliente 
Cada empresario debe responder preguntas tales como: ¿Para qué mejorar la atención a mis 
clientes?, ¿Cómo hacerlo?, ¿Con quién?, ¿Me traerán ventajas o desventajas esos cambios? 
Estos interrogantes encuentran respuesta a diario en el comportamiento de los consumidores, 




con mucha rapidez. (Uso de distintos medios de pago, entrega a domicilio, compras por 
Internet, etc.) 
Por otra parte, al consumidor ya "no le venden" nada sino que él decide y exige libremente 
dónde, qué, cómo y cuánto comprar. No habrá llegado para el pequeño y mediano empresario 
la hora de preguntarse cosas como: ¿Soy consciente de esto? ¿Qué hago para que los 
consumidores "me elijan a mi"?. 
Si uno abre simplemente la puerta del local y espera a que vengan los clientes, ¿Vendrán a 
comprarme? ¿Seguirán viniendo? ¿Por qué deberían hacerlo? ¿Por qué no a la competencia? 
¿Me alcanzará con lo que hoy hago para crecer? ¿Y para subsistir? 
Alguien le puede preguntar: ¿Ud. vende o le compran?, ¿Cómo construye sus ingresos 
diarios?, ¿Conoce "a fondo" a sus clientes?, ¿Cómo se entera de sus necesidades y que hace 
para satisfacerlas? 
Estas y otras muchas reflexiones son las que nos permiten conocer a nuestros clientes, crear 
valor, mejorar la calidad del servicio, lograr fidelidad, crecer, etc.  
2.3 Unidades de Ejecución del servicio al cliente en la Universidad de las Fuerzas 
Armadas –ESPE 
Usualmente se constituye como una unidad dentro de la empresa, dependiente del 
departamento de ventas o marketing, en el caso de la Universidad de las Fuerzas Armadas –
ESPE, existe la Unidad de Marketing que atiende y direcciona al cliente externo a los servicios 
que presta la Universidad, a cada departamento  con el objeto de resolver los problemas o 
dudas que tienen los clientes , servidores públicos, estudiantes , aspirantes a ingresar a la 
Universidad con respecto al producto o al servicio que presta la Universidad. 
2.4 Tres elementos básicos para atender eficientemente al cliente 
 
El servicio al cliente sin duda es un arte, es la parte más sensible de las empresas u 
organizaciones del servicio al cliente depende la economía directamente d la empresa o los 
servicios que está ofrezca, por lo que los miembros de  está área sensible deben ser personas 





Karen Leland y Keith Bailey en  el bet  sellar Servicio al Cliente para Dummies indica   que se  
deberá disponer de tres elementos básicos  para que esos centenares de ideas  arraiguen y 
florezcan. Si no lo hace no importará  cuántas veces sonría o diga por favor y gracias, pues no 
logrará prestar un buen servicio. Ahora bien puede que usted lea estas tres recomendaciones 
básicas y obvias y diga: “Eso no es gran cosa; yo lo sé desde hace tiempo. Cuidado, las 
apariencias engañan. Estas tres cosas no son tan fáciles de hacer como parece (si lo fueran, 
todo el mundo las haría). La diferencia entre saberlas y vivirlas exige compromiso y práctica. 
Los tres elementos básicos son. Ampliar su definición de servicio. Reconsiderar quiénes son 
sus clientes. Desarrollar una actitud amistosa hacia el cliente.11 
 
Es importante que las personas que están expuestas a dar información al cliente externo 
como interno, amplíen el abanico de información,  productos o servicios, y este claramente 
delimitado el universo de sus clientes, socioeconómico, cultural. Los empleados en general 
tienen que tener competencias emocionales altas para que brinden un buen servicio al cliente 
interno y externo. 
 
     La  definición de servicio determinará todos los tipos de interacción que se obtiene con los  
clientes. Si se  tiene la idea común de que el servicio consiste simplemente en darles a los 
clientes lo que ellos desean, ocurrirá que cada vez estará   acorralado cada vez que un cliente 
pida algo que  no le pueda proporcionar la compañía. Pero si  amplía la definición de servicios 
y se  incluye en ella satisfacer la multitud de necesidades menos obvias del cliente, nunca se 
verá  la situación de no poder prestarles a sus clientes alguna clase de servicio. 
 
     Al satisfacer las necesidades menos obvias de los clientes, como, por ejemplo, escucharlos 
con empatía cuando tienen algún problema, u ofrecerles opciones y alternativas cuando no 
puede darles exactamente lo que quieren,  se está ampliando la distancia entre la empresa  y 
los  competidores.  
 
                                               





     ¿Quiénes son realmente los clientes? Casi siempre se  limita la definición de cliente a 
alguien que está por fuera de una  empresa. La primera definición que da es la de persona que 
compra. La segunda es la de persona con la que se tienen tratos. 
 
En realidad, todos los que trabajan en una empresa tienen clientes, bien sea que trabajen con 
gente de fuera, que paga lo que la compañía ofrece, o bien con gente de adentro, es decir, sus 
compañeros de trabajo. Los clientes son de dos clases: externos e internos. 
 
     Son las personas que son  atendidas, personalmente o por teléfono, cuando le compran 
productos o servicios. Son clientes en el sentido tradicional de la palabra. Sin ellos no habría 
ventas, negocios, salarios. Si se llega a la anterior  definición de cliente sólo se  llega hasta 
aquí no se  está percibiendo  sino la mitad del cuadro. 
 
     La otra mitad del cuadro la constituyen las personas  que trabajan dentro de una empresa y 
cuentan con el trabajador para obtener los servicios, los productos y la información que 
necesitan para realizar su trabajo. No son clientes en el sentido tradicional, pero requieren la 
misma cuidadosa atención que se les da a los clientes externos. 
 
     Al ampliar la  definición de cliente para incluir a los  compañeros de trabajo, se está  dando 
un paso importante hacia el servicio excelente. 
 
La cadena de clientes internos funciona en doble dirección. A veces el empleado es el cliente y 
otras veces es quien presta el servicio. Por ejemplo, un compañero de trabajo puede acercarse 
y pedir el borrador de un informe. En este caso está persona  es el proveedor del servicio, 
porque el otro trabajador  va a darle lo que él necesita. Sin embargo, diez minutos después, el 
mismo trabajador puede dirigirse al mismo compañero de trabajo y pedirle ayuda en un 
proyecto; entonces el compañero es el cliente. 
 
     La relación entre clientes internos y clientes externos en lo que constituye la cadena de 
clientes. Si hay  un trabajo de los que se realizan en una oficina interior, en la que raramente se 




empezar a creer que ese trabajo produce poco o ningún impacto en los clientes externos. Pero 
si se mira el cuadro más grande, puede ver que todos los empleados de la empresa 
desempeñan algún papel en la satisfacción de las necesidades de los clientes. No pasa una hora 
del día sin que se  esté, de una manera o de otra, haciendo algo para alguien. Cada interacción 
con un cliente interno es un eslabón importante en la cadena de sucesos que termina siempre a 
los pies de los clientes externos. 
 
“Los empleados maltratados tratan igualmente mal a los clientes”.Eso es algo que pasa 
constantemente. Hemos tratado con un porcentaje alarmante de directivos que no se dan 
cuenta de que sus empleados son sus clientes internos. Estamos convencidos de que la calidad 
del servicio que una empresa les presta a sus clientes más importantes y tratarlos conforme a 
esta percepción debe ser una prioridad. Hágalo pensando no en lo que sus empleados pueden 
hacer para facilitar su trabajo sino en lo que usted puede hacer para facilitar el de ellos. 
Muchas organizaciones parece que descuidan un importante eslabón de la cadena del servicio: 
los proveedores.12 
 
     En la atención al cliente tanto interno como externo, concluimos que en una empresa 
realmente enfocada hacia el cliente es  cuando se observa que allí se trata como a clientes, 
aunque  sea en ese momento nuestro cliente. 
 
      Realizando una ejemplificación   en la empresa XX,  se invitaron  a presentar las  ideas 
sobre servicio a los altos ejecutivos de una empresa muy grande y conocida. Estaban 
extrañados de ver que las encuestas entre sus clientes seguían revelando una debilidad crucial: 
que la compañía no estaba bien orientada hacia el servicio. Empezando la reunión, y el grupo 
comenzó a mostrarse cada vez más refractario a la  idea de que hay que tratar a los 
compañeros de labores y demás empleados como si fueran clientes.  
 
       La forma en que se  trata a los  empleados produce algún efecto en la forma en que ellos 
tratan a sus  clientes. Pues  sí porque  una de las bases del servicio excelente es  tratar a los 
empleados como si fueran clientes. 
                                               





2.5 Técnicas de como ofrecer un eficiente servicio al cliente 
 
        Una cosa común a todos los individuos y  las compañías que prestan un gran servicio es 
que tienen una genuina actitud amistosa hacia sus clientes Cuando recalcamos la  actitud 
amistosa hacia el cliente indicamos que considerar a los  clientes como la parte más 
importante del trabajo y apreciar sinceramente que ellos prefieran hacer negocios con la 
empresa. Esto quiere decir que  no se  debe ver a los clientes como  una interrupción del 
trabajo ni sonreírles falsamente mientras se desea todo el tiempo que se vayan pronto para 
poder continuar lo que se estaba haciendo. Para entender cómo crear una actitud amistosa 
hacia el cliente se necesita mirar con cierta perspectiva lo que hace durante el día. 
 
         Una manera fácil de ver realmente lo que se hace durante el día es imaginar que está  
trabajando  y súbitamente llega un famoso productor de televisión, quien  dice que está 
haciendo un programa especial sobre “Los trabajadores de nuestro país” y que quiere seguir 
los pasos todo el día, con una cámara de video para grabar todo lo que se  hace. Al final del 
día, el productor lo invita al empleado a ver la cinta. Al ver la grabación,  se da cuenta el 
empleado de cuán recursivo es cuando actúa sometido a presión, cuán productivo, eficiente y 
hasta bien parecido.  
 
             Viéndose el empleado en el vídeo podría confirmar  las  sospechas: un día de trabajo 
es más bien como un día en una licuadora. Apenas entra todo se pone a máxima velocidad y es 
una locura hacer esto y aquello y lo de más allá, hasta que llega la hora de irse. La cinta 
demuestra que el empleado  está sumergido y ahogado por: 
 
         Estas incesantes tareas que componen el  diario trajín de un empleado son las funciones 
que  desempeña en el trabajo. Pensar que todo el papeleo, los datos para registrar, los 
memorandos que escribir y las reuniones a que asistir es todo lo que hay que hacer, es muy 
fácil. Pero si se analiza un poco más, se observa que hay dos hilos comunes que ligan todo lo 







2.6 La comunicación con los demás 
 
         El primero de estos dos hilos es la comunicación con los demás. Un plomero, por 
ejemplo, puede gastar la mayor parte del día debajo de un fregadero de platos---acompañado 
sólo de una llave inglesa---pero cuando le explique a usted en qué consiste el daño (y cuánto le 
costará arreglarlo) lo que importará será su habilidad para comunicarse. La habilidad de un 
maestro para convertir un tema o una materia de enseñanza en algo increíblemente fascinante 
o terriblemente aburridor tiene mucho que ver con la manera de expresarse. ¿Qué podríamos 
decir del inspector de impuestos? Eso se lo dejamos a su imaginación,  lo que cuenta al fin y al 
cabo, es que todos, no importa lo que hagamos, o si trabajamos solos o en grupo, tenemos que 
usar alguna forma de comunicación para poder desempeñar nuestro trabajo. 
 
      Comunicarse no es simplemente hablar. También es el lenguaje corporal, lo que se escribe, 
y, en el mundo de hoy, la interacción electrónica.  
 
2.7 Establecer relaciones 
 
     El segundo hilo común es desarrollar relaciones con los demás. Cuando usamos la palabra 
`relaciones´, generalmente se describe una relación personal. Pero aquí lo que se desea es  
establecer contacto con otra persona con objeto de lograr algo. Si alguien vuelve al fregadero y 
le hace una visita al  plomero solitario encontrará que él tiene relaciones con clientes, 
proveedores y colegas de plomería. Lo mismo sucede con el maestro de escuela, quien no sólo 
tiene relaciones con sus estudiantes, sino también con los padres de ellos, los otros maestros y 
el rector. Los inspectores de impuestos, en muchas formas, son los que más relaciones tienen, 
puesto que están en el gobierno y fiscalizan a todo el país. 
 
2.8 Conexiones instantáneas 
 
     Comunicarse y establecer relaciones constituye realmente la esencia de su del trabajo. No 
tienen que llevar mucho tiempo, y con frecuencia tienen lugar en un instante. Por ejemplo, en 
un almacén de departamentos, el cliente  se siente más reconocido y, en consecuencia, más 




devolviendo su tarjeta de crédito. Actos sencillos como esos hacen que el cliente siga 
comprando allí. 
 
     Lo malo es que convertir a un cliente en enemigo vitalicio lleva el mismo poco tiempo. 
Cuando el cliente llama por teléfono a una compañía y el teléfono suena diez veces antes de 
que alguien se digne contestar, ¿qué clase de conexión ha hecho esa compañía  con el cliente? 
Lo más probable es que se haya establecido una relación negativa mucho antes de que se haya 
adelantado la más simple transacción. Estas conexiones por sencillas y rápidas que sean, 
constituyen la hora de la verdad para el cliente. 
 
Por ocupado que esté, no tendrá el prestador del servicio o el vendedor, sino una sola 
oportunidad de causar una buena primera impresión. 
 
2.9 La hora de la verdad 
 
     Estos actos tan breves, estas conexiones instantáneas  pueden considerarse como la hora de 
la verdad. Aunque generalmente no duran más de veinte segundos, ejercen un impacto 
verdadero en la percepción de los clientes tienen del servicio que  ofrece la Unidad de 
Bienestar Estudiantil. Ejemplo: un cliente potencial viene  a la Unidad de Bienestar estudiantil 
a solicitar a un servicio. Se acerca a la recepcionista y le dice que tiene una cita a las 2:00 p.m. 
con el Director. La recepcionista está ocupada trabajando en el computador y no le responde, 
ni siquiera mira al cliente, durante unos segundos. Cuando por fin lo mira y habla lo hace con 
una expresión de hastío y un antipático tono de voz. Esta breve interacción causa una 
impresión negativa en el cliente potencial. Pero la cosa no termina ahí. La impresión negativa 
causada por la recepcionista será generalizada involuntariamente al resto de la compañía 
incluyendo a los demás empleados incluso a la totalidad de la Universidad. Puede ser injusto, 
pero los clientes piensan así. Ese tipo de generalización es lo que llamamos lógica de los 
clientes. 
 
     Ahora pensemos la situación contraria: El mismo  cliente entra, y la recepcionista lo mira 




Cuando el cliente pregunta por el profesional que desea que le brinde algún servicio, la 
recepcionista le dice que espere un momento, y le ofrece un café o un té. Esta primera 
impresión positiva pone al cliente de su parte y abre el camino para una reunión exitosa. 
Algunas de las oportunidades sencillas pero altamente benéficas para causar impresión 
positiva son las siguientes: 
 
     Contestar el teléfono con un atento saludo antes de identificarse personalmente o de 
identificar la organización. Esta es la mejor manera de iniciar una conversación. 
 
     Estar  más consciente de la expresión cuando el cliente se acerque. Una sonrisa funciona 
mucho mejor que un gesto de cansancio. Los clientes juzgan nuestro modo de ser por nuestra 
expresión cuando se acercan. 
 
     Cuando un cliente se queje, no lo tome como cosa personal contra usted. Piense en la queja 
como lo que realmente es, una oportunidad para obtener una valiosa retroalimentación de su 
cliente. Uno escucha mejor y más atentamente si no se siente amenazado. 
 
     Ofrezca otras opciones cuando no pueda darle al cliente exactamente lo que desea. A sus 
clientes no les importará tanto un no, si éste viene acompañado de recomendaciones 
alternativas. 
 
     Antes de transferir la llamada de un cliente a otra extensión telefónica (si tiene que 
hacerlo), asegúrese de que la persona cuya extensión está marcando está realmente disponible 
y en capacidad de prestar el servicio deseado. Una transferencia que no satisfaga las 
necesidades del cliente causa una impresión muy negativa. 
 
2.10 Funciones versus esencia 
 
      Causar una primera impresión positiva es fácil cuando el individuo está sometido a 
presión, sin embargo, en medio de teléfonos que repican, mensajes que se acumulan,  informes 




atrapado en una lista tan larga de cosas por hacer que es fácil olvidar que la esencia del  
trabajo del empleado es servir bien al cliente. 
 
      Si el empleado olvida este principio, el cliente se convierte en una interrupción del trabajo. 
La actitud del empleado me está interrumpiendo deja en los clientes la sensación de que ellos 
no son importantes y de que su compañía tiene poco o ningún interés en satisfacer sus 
necesidades. Por el contrario, cuando el empleado crea una actitud amistosa hacia el cliente 
porque considera que él es el trabajo, el cliente se siente apreciado por su compañía. 
 
2.11 Dos tipos de compañías 
 
     En resumen, no sólo hay  que mantener en alto el espíritu del buen servicio, asumiendo 
como empleado una actitud amistosa hacia el cliente; un directivo, tiene que asegurarse de que 
todos sus subalternos se comporten igualmente. Para llegar a la excelencia en el servicio no 
basta simplemente con contratar el personal adecuado y entrenar a los empleados que tienen 
contacto directo con el cliente. Hay que comenzar con el genuino compromiso de crear  y 
desarrollar una cultura corporativa orientada hacia el servicio. A continuación  vamos analizar 
dos tipos de organizaciones en la atención al cliente  muy distintas. 
 
2.12 La compañía centrada en si misma 
 
     Si estas compañías fueran personas, se diría que son egoístas, pues se preocupan 
principalmente por beneficiarse a sí mismas, más que a sus clientes. Son compañías 
concentradas en lograr metas internas que tiendan a su propio beneficio, tales como reducir 
costos, obtener utilidades y elaborar el presupuesto. La satisfacción de los clientes es un 
objetivo que no consideran importante; a veces ni si quiera lo tienen en cuenta como se 
observa en la figura 1-1. Algunas de las características típicas que identifican a una compañía 









P R E S I D E N T E 
 
C L I E N T E S 
(Grafico 1 elaborado por E.Yépez) 
 
En general, no muestran ningún reconocimiento a los empleados que atienden bien a los 
clientes sino a los que se distinguen por lograr los objetivos internos de la compañía. El 
personal tienen que dedicarse más a satisfacer a sus directivos que a los clientes. Las 
promociones de hacen sobre la base de la antigüedad del empleado en la empresa y del 
favoritismo, más que de los méritos.  
 
 A los empleados los entrenan, si acaso, en las funciones de su trabajo, más casi nunca en su 
esencia.  Los departamentos que no se entienden directamente con los clientes externos no se 
consideran responsables de satisfacerlos.  Las decisiones que afectan al cliente las toma la alta 
gerencia (generalmente a puerta cerrada) y luego, sin consultar para nada al personal que 
atiende al público, le ordena que proceda en consecuencia. 
 
     Siempre se prefieren los arreglos a dedo y a corto plazo a las soluciones a largo plazo, hay  
compañía que reciben  docenas de quejas respecto a la forma descortés en que contestaban el 
teléfono en su casa matriz. En respuesta la alta gerencia  pidió al departamento de recursos 










resolver el problema. El departamento lo hizo, e invitó a todos los directivos al seminario. Esto 
no solo destacaría el apoyo de la gerencia a la nueva forma de pensar sino que brindaría la 
oportunidad de entrenar a quienes peor lo hacían, ¡que eran los propios directivos! Su 
indignada respuesta fue que no tenían tiempo para atender esa clase de seminarios, que 
quienes los necesitaban eran los empleados subalternos, no ellos. 
 
2.13 La compañía centrada en el cliente 
 
Una compañía centrada en el cliente, por el contrario cuida tanto las ganancias como la mejor 
manera de servir a sus clientes. Esta clase de compañía ha aprendido que las utilidades y la 
participación en el mercado son el resultado de escuchar a sus clientes y satisfacer sus 
necesidades como observamos en la fig. 1.2. Algunas de las características que distinguen a 
una compañía centrada en el cliente son: 
 
     El reconocimiento lo obtienen los empleados que logran manejar de manera equilibrada la 
eficiencia en el trabajo y la satisfacción del cliente. 
 
     La organización centrada en los clientes busca el beneficio de ellos 
 
C L I E N T E S  









     Los directivos concentran su atención en apoyar a los empleados para que hagan bien su 
trabajo, de modo que puedan concentrar su atención en atender las necesidades de los clientes.  
 
     Las promociones de basan tanto en las habilidades de prestar un buen servicio como en la 
antigüedad del empleado.  
 
     El entrenamiento del personal tiene una alta prioridad, y se concentra tanto en las destrezas 
técnicas como en las habilidades interpersonales. 
 
     Todo el personal sabe quiénes son sus clientes (externos o internos) y de qué manera los 
empleados forman parte de la cadena de clientes. 
 
     Un estilo de gerencia participativa prevalece en toda la compañía, y se procura siempre 
averiguar qué piensa el personal en todo lo que se refiere a los clientes, antes de tomar 
cualquier decisión. 
 
     El pensamiento a largo plazo es la regla, no la excepción. 
 
     Un cliente, hotelero internacional, con regularidad hace un rastreo de los huéspedes para 
averiguar cuán satisfechos están con el servicio. Luego les envía los resultados a los gerentes 
de todas las sucursales, para que vean cómo se compara cada hotel con los otros de la misma 
región y cómo aparecen calificados los diferentes servicios de cada uno (recepción, salida, 
restaurante, atención al cuarto, etc.). Sobre la base de los resultados de esos rastreos, se dan 
unos bonos anuales de gerencia, y anualmente se organiza una asamblea en la que se les 














Tipo de investigación 
 
     La investigación llegó al nivel descriptivo, dado que se describen dos fenómenos, y se 
clasifican elementos modelo de un comportamiento según criterios preestablecidos, para 
caracterizar una población. Por otro lado, se analizó el fenómeno a través de la descripción, se 
trató de llegar a la predicción e identificación de las relaciones que existen entre variables.  En 
la investigación se recogieron datos sobre la base de una hipótesis o teoría, y se expone  la 
información de forma cuidadosa y  analítica 
 
Población y muestra 
 
La población en la que se realizará la investigación son los/as Servidores públicos de la 
Unidad de Bienestar Estudiantil de la Universidad de las Fuerzas Armadas –ESPE, matriz 
Sangolqui que constituyen la totalidad. Así mismo, se pretende trabajar con la población 
universo de estudiantes que acuden a solicitar los servicios que ofrece la unidad de Bienestar 
Estudiantil a la comunidad Politécnica durante el periodo académico septiembre 2012- Enero 





Trabajadores/as  Sociales 3 
Estudiantes  200 
TOTAL 76 
 








Modalidad básica de la investigación 
 
     La investigación es de campo, pretendió realizar un estudio en contacto directo con la 
realidad para obtener información conforme a los objetivos que se propone. Bibliográfica, 
porque se aportará con una propuesta teórica para disminuir el impacto del problema.  El 
diseño de investigación es de tipo  no experimental porque es un trabajo sistemático en donde 
no se manipula variables, ya que  el investigador no tiene el control sobre lasmismas.  
 
Técnica de aplicación N° 1. 
 
Resultados por Aspecto del Test 
 
Los resultados de la investigación se presentan grupal e individualmente. Durante el 
análisis se apreciará información distinta entre ellos, lo que implica tomar atención frente a las 
aparentes discrepancias. Se debe tomar en cuenta que los resultados por persona pueden no 
coinciden con las tendencias generales. Para efectos de la elaboración de la propuesta de 




Para la investigación se empleó la técnica de la encuesta, entendiendo  como aquella 
que sirve para recoger información por medio de preguntas escritas organizadas en un 
cuestionario impreso, que se emplea para investigar hechos o fenómenos de forma general y 
no particular. La encuesta (test) contó con una estructura lógica, rígida que permanece 
inalterable a lo largo de todo el proceso investigativo. Las repuestas se recogieron de modo 
especial y se determinó del mismo modo las posibles variantes de respuestas estándares, lo 
que facilitó la evaluación de los resultados por métodos estadísticos. La estructura de la 
encuesta fue estandarizada. 
 
Adicionalmente, se utilizó la encuesta de Atención al Cliente, en la escala de Likert 
que era valorada por los /las clientes que eran atendidos por los seis funcionarios de la Unidad 
de Bienestar Estudiantil de la Universidad de las Fuerzas Armadas - ESPE,  información que 






Técnica  la encuesta Test psicométrico,  
Encuesta de Atención al Cliente Escala Likert 
 
Validez y Confiabilidad 
 
El test es un instrumento psicométrico estandarizados que cuentan con baremos y 
análisis previos de validez y confiabilidad. 
 
Las guías de entrevista serán evaluadas por juicio de expertos para determinar la 
validez y la confiabilidad se la aplicación de la prueba piloto. El sistema de encuesta escala 
Likert la valoración que tenemos con escalas donde calificamos la aceptación del encuestado 
acerca de una aseveración. 
 
La investigación se centró en competencias emocionales de servidores públicos y para 
ello se utilizó el Test de Competencias Emocionales, adaptado del Test de ALDÁZ, Marcelo. 
(2010), quien propone una variación del MISCEIT. La mencionada adaptación del instrumento 
psicométrico, fue el producto de un proceso técnico de validación. Para ello se partió de realizar 
una aplicación piloto a docentes universitarios (diez) a fin de recoger sus observaciones 
generales, aportes que fueron incorporados en el test, y que se centraron básicamente en 
aspectos de forma. 
 
Posteriormente el test  fue sometido a la opinión de expertos. Los/as informantes 
calificados (cinco) fueron elegidos de entre profesionales de la psicología educativa, a quienes 
primero se les aplicó el instrumento para luego y en función de esa experiencia emitieran  sus 
criterios sobre  el mismo. Las sugerencias de este segundo momento de validación fueron más 
enriquecedoras que los aportes de los docentes y permitieron realizar ajuste de forma y fondo, 
que finalmente se recogieron en el test definitivo 
 
Los aportes de los dos comentos se recogieron a través de afirmaciones que describieron 
aportes específicos, tales como:  
 
1. Redacción de las preguntas 




3. Cambios en la estructura de presentación del instrumento 
4. Cambios en las instrucciones 
 
Recolección de la Información 
 
Para recolectar la información, se aplicó un test de competencias emocionales y la 
revisión de la encuesta de atención al cliente que aplicaron los servidores públicos luego de 
atender los requerimientos de los estudiantes. 
 
Procesamiento y Análisis de datos 
 
El procesamiento de datos se realizó mediante la corrección del test de competencias 









































Determinar los niveles de Competencias Emocionales en los 
servidores públicos de la Universidad de las Fuerzas 
Armadas –ESPE, con el  fin de proponer un Programa de 
capacitación para optimizar el manejo de sus emociones y 
mejorar  la atención al cliente. 
¿De qué personas u 
objetos? 
Servidores públicos de la Universidad de las Fuerzas 
Armadas –ESPE y estudiantes que acuden a solicitan los 
servicios de la Unidad de Bienestar Estudiantil. 
¿Sobre qué aspectos?  Competencias emocionales. 
 Atención al cliente. 
¿Quién? Quiénes? Investigadores: Emerson Yépez. 
¿A quiénes? Servidores públicos de la Universidad de las Fuerzas 
Armadas –ESPE, docentes y estudiantes. 
¿Cuándo? Durante el período académicos del año 2010 y 2012. 
¿Dónde? Universidad de las Fuerzas Armadas –ESPE. 
¿Cuántas veces? Test: 1 vez. 
Encuesta de Atención al Cliente:  1 vez. 
¿Cómo? 
 
Aplicación de un test de Inteligencia Emocional. 
Aplicando encuesta de  Atención al Cliente. 
¿Qué técnicas de 
recolección? 
 Aplicación de encuesta 
¿Con qué?  Test estandarizado 







Plan de procesamiento de información 
 
Los datos fueron recogidos de la aplicación del Test de competencias emocionales y de la 
encuesta de atención al cliente a  los estudiantes que acuden a la Unidad de Bienestar 
Estudiantil a solicitar algún servicio, con el fin de establecer las posibles conexiones entre la 
información que se recolectó  para dar respuesta a la pregunta directriz de la investigación. 
 
Los pasos a seguir fueron los siguientes: 
 
 Las encuestas de atención al cliente se entregaron a seis profesionales de la UBE, en 
número de 100 copias a cada uno con un código, que luego de recibir los estudiantes los 
servicios está encuesta era entregada y ellos la dejaban al salir de las oficinas en un buzón, 
estos datos se registraron en cuadros y gráficos de fácil comprensión e interpretación. 
 
 Revisión crítica de la información recogida y las observaciones de informantes calificados, 
se consideraron para la validez y confiabilidad del test. 
 
 Tabulación de los datos, según las variables. 
 
 Estudio estadístico de datos para presentación de resultados, mediante representación 
tabular y gráficas, a fin de evidenciar de manera objetiva. destacando tendencias o 



















RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 
La investigación se centró en competencias emocionales de los servidores públicos  y la 
atención al cliente. El instrumento propuesto recoge 30 ítems, que evalúan cuatro aspectos 
importantes:  
 
 Autoconocimiento: proceso reflexivo por el cual la persona adquiere noción de su yo y de 
sus propias cualidades y características. 
 
 Autocontrol: capacidad consciente de regular los impulsos  y acciones de manera voluntaria. 
 
 Innovación y Adaptabilidad: crear, modificar, cambiar en ideas, conceptos, prácticas, acción 
o efecto para ajustar algo a otra cosa, realidad, medio o situación. 
 
 Integridad: Vivir en concordancia con nuestro estado de conciencia más elevado, implica 
rectitud, bondad, honradez, intachabilidad, lo cual requiere mucho valor. 
 

































Las respuestas pueden ser de cinco tipos: SIEMPRE, NORMALMENTE, A VECES, 
RARA VEZ, Y NUNCA. Su equivalencia numérica dependerá del tipo de pregunta realizada, 
por tanto pueden tener calificación ascendente o descendente, según el caso.  
 
Para la calificación se consideró el registro de puntajes que  puede ir de entre cero a 
cuatro por cada ítem, donde cuatro es el mayor puntaje. El resultado final corresponde a la suma 
matemática de lo consignado en todas las preguntas. La aplicación de este test, puede ser manual 
o de forma automatizada. Los responsables de la adaptación del instrumento psicométrico, 
procedieron a realizar la automatización del mismo, lo cual permite obtener resultados de forma 
inmediata. 
 
La persona que contesta el test, solo debe elegir de entre algunas  alternativas de aquella 
que le es más cercana a su forma de actuar en la cotidianidad. Únicamente se admite una 
respuesta por pregunta. 
 
La forma de redacción de las preguntas implica relación inversa en algunas de ellas. Es 
decir lo óptimo no siempre se registrará en la primera columna, sino al revés. La tabla siguiente 
detalla la información que sirve para realizar la calificación de cada ítem evaluado: 
 




1, 2, 5, 8, 9, 10, 11, 12, 14, 16, 17, 18, 19, 
20, 21, 24, 25, 26, 27, 28, 29, 30 
PREGUNTAS: 
3, 4, 6, 7, 13, 15, 22, 23 
Siempre: 4 Siempre: 0 
Normalmente: 3 Normalmente: 1 
A veces: 2 A veces: 2 
Rara vez  1 Rara vez  3 
Nunca: 0 Nunca: 4 




El máximo puntaje a alcanzar en cualquier pregunta es 4  y el mínimo 0. Los puntajes 
obtenidos por cada sujeto investigado pueden  pertenecer a un rango de valoración. Para fines de 
esta investigación se considerarán rangos en el nivel de desempeño, que son: 
 
Cuadro No.3 Rangos de valoración 
Puntajes Porcentajes Rango de 
valoración 
3.1 a 4 de 80 a 100 Alto 
 2.1 a 3 entre 50 y 79 Medio 
2 hacia abajo menos de 50 Bajo 
Elaborado y adaptado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Esto significa que los resultados se analizarán tomando en cuenta estas posibles 
ubicaciones, de tal forma que se pueda conocer el nivel de desempeño de los servidores públicos 
por pregunta. 
 
El puntaje total, como se dijo anteriormente, será la suma de las respuestas en todas las 
preguntas, reconociéndose un máximo de 120 y un mínimo de cero.  De acuerdo al puntaje total 
se obtiene una equivalencia cualitativa del nivel de competencia emocional general obtenido. 
 
Cuadro No.4 Niveles de Competencia  Emocional 
 
Puntaje Nivel 
105 a 120 Muy Superior 
90 a 104 Superior 
60 a 89 Normal 
30 a 59 Inferior 
15 a 29 Deficiente 
menos 15 Muy Deficiente 




La aplicación del instrumento dura aproximadamente 15 minutos, cuya modalidad es de 
tipo individual; por otro lado.  
 
 Los resultados de las variables se presentan inicialmente por separados.  La intención es 
realizar una mayor revisión de cada una para vincular la información en el análisis final de este 
capítulo. Interesa vincular datos, para responder a la Pregunta Directriz planteada por los 
investigadores, sin que la investigación pretenda ser de tipo correlacional. 
 
Cuadro No.5 Escala de Competencia Emocional 




A 89 Alta 
B 92 Alta 
C 86 Alta 
D 83 Alta 
E 88 Alta 
F 74 Media 
















Grafico 1. Resultados Globales Test 
 
 
Gráfico No.1 Resultados Generales del Test 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Análisis de resultados 
 
Como se puede observar, no existen puntajes que lleguen a los extremos superior o 
inferior de la escala. La mayoría de  servidores públicos se ubican en la media.  No obstante, el 
90% se ubican en lo Normal y el 10% en lo Superior. 
 
La diferencia entre los valores altos y bajos  es de 21 puntos. Hay servidores públicos en 
distintos rangos y obviamente, sus competencias emocionales son desiguales. La tendencia del 
grupo es a obtener puntajes dentro de lo Normal. Cabe recordar que el puntaje mayor que se 













Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Gráfico No. 2   Distribución porcentual por equivalencias 
 
 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Análisis de resultados 
 
Los resultados obtenidos que ubican a los servidores públicos entre los niveles Normal y 
Superior informan que los servidores públicos  investigados poseen habilidades y destrezas 
emocionales. Se espera se esté dando buen uso de las mismas en  los servicios que prestan a la 
comunidad politécnica. En el gráfico, queda más clara la ausencia total de valores bajos, el 
dominio emocional del servidor público sujeto de ésta investigación, es una realidad en el 
presente.   
 
Esta información lleva a considerar que en general el manejo emocional del grupo puede 
no requerir ser cambiado urgentemente a través de un proceso de capacitación en los aspectos 














atención al cliente, que favorezcan la prestación de servicios de la Unidad de Bienestar 




Se evaluaron cuatro aspectos. Para el cálculo de los resultados por aspecto se considera 
el Cuadro No.4, reconociendo que cada uno tiene puntajes máximos diferentes que se deberán 
tomar en cuenta al realizar los cálculos individuales y por consiguiente los comparativos. Para 
tal efecto, se realizó una simple regla de tres que permite contrastar los resultados de cada 
aspecto con los otros.  Es decir, se calcula el valor de cada aspecto sobre el 100%. No se pueden 
comparar resultados naturales sin este procedimiento, porque los máximos puntajes a lograr de 
cada aspecto varían,  como se observa en el Cuadro No. 4.Véase los puntajes máximos parciales. 
A continuación se presentan la información elaborada tomando en cuenta lo anteriormente 




















Cuadro No.7  Contraste de aspectos al 100% 
Porcentaje máximo obtenido por aspecto 
Autoconocimiento Autocontrol Integridad Innovación 
65,31% 60,50% 61,25% 82,08% 
Media Media Media Alta 
Elaborado por: Yépez Emerson 2012 
 
Gráfico No. 3 Porcentajes por Aspecto 
 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Análisis de interpretación 
 
La Innovación sigue representando la tendencia del grupo. Sin embargo, pese a ser el 
aspecto mejor evidenciado, llega a un 82,08% de su expresión que equivale a Alto, según el 
Cuadro No. 8.  Los aspectos en los que el grupo puede ser apoyado con capacitación son: 
Autoconocimiento 65,31%, Autocontrol 60,50%  e Integridad 61,25%, pese a obtener 
porcentajes de equivalencia Media, pueden implicar el desarrollo de habilidades y destrezas para 
aprender a vivir en total concordancia con un estado de conciencia más elevado, rectitud, 
bondad, honradez, intachabilidad, actitudes que suelen implicar mucho valor, así como también, 































Elaborado por:Yépez Emerson. 2012 
 
Gráfico No. 4  Resultados totales por aspecto 
 
 
Elaborado por:  Yépez Emerson. 2012 
 
Análisis de interpretación 
 
Como se observa el Servidor A es quien obtiene el promedio más alto del grupo, y en nivel de 
Competencia Emocional fue el único que obtuvo la equivalencia de Superior. Seguidamente 
están  el Servidor Público B, C y D. Por tanto, hay una persona que puede ser referente para los 
demás, es decir la que tiene el puntaje más alto. En la gráfica se observa que se trata de un grupo 
con gran similitud de desempeño, el criterio de rango medio es para la mayoría, su promedio 
general es  de 2,53  Es posible considerar que es un grupo de Servidores Públicos que ha 
desarrollado medianamente sus competencias en los aspectos evaluados. 
2,9
2,5 2,5 2,5 2,4 2,4
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Cuadro No.9  Resultados por aspectos totales  - Servidor Público A 
 
Porcentaje máximo obtenido por aspecto 
Código Autoconocimiento Autocontrol Integridad Innovación 
A 75 65 66,67 95,83 
  Media Media Media Alta 
 




Análisis de interpretación 
 
El Servidor Público A, tiene como fortaleza la innovación, con nivel Alto, 95,83%; los 
restantes valores se encuentran en nivel Medio; en todos los aspectos supera el 50%, se trata 
de una personas que al parecer se mueve adecuadamente en el campo emocional. Se trata de 
una de las personas con mejores puntajes del grupo, su rendimiento general supera la media 
del grupo, pues obtiene un promedio de 3, según se aprecia en el Cuadro No.13.  De todas 
formas, convendría poner atención al aspecto autocontrol por ser el aspecto que menos puntaje 

















Cuadro No.10  Porcentaje por aspecto Servidor Público B 
 
Porcentaje máximo obtenido por aspecto 
Código Autoconocimiento Autocontrol Integridad Innovación 
B 78,125 72,5 66,66 91,66 
  Alta Media Media Alta 
            Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Gráfico No.6  Resultados por aspecto Servidor Público B 
 
Elaborado por:  Yépez Emerson. 2012 
 
Análisis de interpretación 
 
El Servidor Público B es quien mejor desempeño tiene. Obtiene globalmente el mejor 
puntaje en todos los aspectos, y logra nivel Superior en el test, logra también  tener el 
promedio más alto de todos de 3.1/4.  Se trata de un docente con la capacidad de  tener 
procesos reflexivos y adquirir la noción de su yo y de sus propias cualidades y características, 
capacidad consciente de regular los impulsos  y acciones de manera voluntaria, crear, modificar, 
cambiar en ideas, conceptos, prácticas, acción o efecto para ajustar algo a otra cosa, realidad, 
medio o situación y de vivir en concordancia con nuestro estado de conciencia más elevado, 
implica rectitud, bondad, honradez, intachabilidad, lo cual requiere mucho valor. Por lo dicho, 
se trata de un ser humano con cualidades ligadas a las competencias emocionales, y no por 
















Cuadro No.11  Porcentaje por aspecto Servidor Público C 
 
 
Porcentaje máximo obtenido por aspecto 
Código Autoconocimiento Autocontrol Integridad Innovación 
C 68,75 70 50 79,16 
  Media Media Baja Alta 
Elaborado por:Yépez Emerson.  
 
Gráfico No.7  Resultados por aspecto Servidor Público C; Elaborado por: Yépez 
Emerson. 2012 
 
Análisis de interpretación 
La fortaleza en este Servidor Público es la innovación con un logro de 79,16%, seguida 
de autocontrol 70% y autoconocimiento 68,75%, para demostrar su mayor debilidad en 
integridad, cuyo puntaje se encuentra bajo el 50%., no obstante está en la media en todos los 
aspectos. Este Servidor Público también tiene un desempeño Normal de acuerdo a las 
equivalencias de Competencias Emocionales, y medio de acuerdo al rango propuesto,  
 
Por tanto, es alguien que medianamente tiene con la capacidad de  tener procesos 
reflexivos y adquirir la noción de su yo y de sus propias cualidades y características, capacidad 
consciente de regular los impulsos y acciones de manera voluntaria, crear, modificar, cambiar en 
ideas, conceptos, prácticas, acción o efecto para ajustar algo a otra cosa, realidad, medio o 
situación y de vivir en concordancia con nuestro estado de conciencia más elevado, implica 

















Cuadro No.12  Porcentaje por aspecto Servidor Público D 
 
Porcentaje máximo obtenido por aspecto 
Código Autoconocimiento Autocontrol Integridad Innovación 
D 71,87 60 66,66 83,33 
  Media Media Baja Alta 
Elaborado por Yépez Emerson. 2012 
 
Gráfico No.8  Resultados por aspecto Servidor Público C 
 
 
Elaborado por:  Yépez Emerson. 2012 
 
Análisis e interpretación 
 
El desempeño de este Servidor Público por aspecto es diverso. La innovación, 83,33%,  
es el mejor punteado aspecto, en todas las áreas está sobre el 60% de los obtenido, por tanto,  
se trataría de una persona con habilidades y destrezas de rango medio, es decir con 
competencias emocionales, en particular en innovación, seguido de autoconocimiento, lo más 
frágil es integridad y autocontrol. Se aprecia su capacidad para crear, modificar, cambiar en 
ideas, conceptos, prácticas, acción o efecto para ajustar algo a otra cosa, realidad, medio o 
situación.  Por otro lado, manifiesta tener habilidades para desarrollar  proceso reflexivo por el 
cual la persona adquiere noción de su yo y de sus propias cualidades y características. Con 
menores habilidades tanto en capacidad consciente de regular los impulsos  y acciones de 
manera voluntaria, como en la capacidad de  vivir en concordancia con nuestro estado de 





















Cuadro No.13  Porcentaje por aspecto Servidor Público E 
 
 
Porcentaje máximo obtenido por aspecto 
Código Autoconocimiento Autocontrol Integridad Innovación 
E 62,5 67,5 54,16 100 
  Media Media Media Alta 
Elaborado por:  Yépez Emerson. 2012 
 
Gráfico No.9  Resultados por aspecto Servidor Público E 
 
 
Elaborado por:  Emerson Yépez. 2012 
Análisis e interpretación 
 
 Este Servidor Público tiene su mayor fragilidad en integridad, 54,16%, es decir, hay 
problemas en la capacidad de Vivir en concordancia con nuestro estado de  conciencia más 
elevado, implica rectitud, bondad, honradez, intachabilidad, lo cual requiere mucho valor. No así 
con el aspecto innovación donde alcanza un promedio de desempeño muy alto, el 100%, 
tratándose de una persona que es capaz de crear, modificar, cambiar en ideas, conceptos, 
prácticas, acción o efecto para ajustar algo a otra cosa, realidad, medio o situación. 
 
En los restantes aspectos, autoconocimiento 62,5%,  y autocontrol, 67,5%,  llega que lo 

















Cuadro No.14  Porcentaje por aspecto Servidor Público F 
 
 
Porcentaje máximo obtenido por aspecto 
Código Autoconocimiento Autocontrol Integridad Innovación 
F 71,87 47,5 58,33 75 
  Media Baja Media Media 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Gráfico No.10 Resultados por aspecto Servidor Público F 
 
 
Elaborado por:  Yépez Emerson. 2012 
 
Análisis e interpretación 
 
El desempeño de este Servidor Público en general es adecuado, siendo tu fortaleza la 
innovación, 75%, es decir la capacidad para crear, modificar, cambiar en ideas, conceptos, 
prácticas, acción o efecto para ajustar algo a otra cosa, realidad, medio o situación. 
Inmediatamente se ubica el autoconocimiento, 72,87%, entendido como el  proceso reflexivo 
por el cual la persona adquiere noción de su yo y de sus propias cualidades y características. 
Luego la integridad, 58,33%, saber vivir en concordancia con nuestro estado de conciencia más 
elevado, implica rectitud, bondad, honradez, intachabilidad, lo cual requiere mucho valor y 
finalmente el autocontrol, 47,5%, capacidad consciente de regular los impulsos  y acciones de 
manera voluntaria, siendo este aspecto el que primordialmente deberá ser enfatizado en la 
capacitación para en éste profesional. Lo anterior se corrobora considerando que el rango de 




















Análisis de ítems 
 
Respecto a análisis de los resultados obtenidos por pregunta se observa:  
 






































Elaborado por:  Yépez Emerson. 2012 
 




Análisis de resultados 
 
Se observa que el promedio de registro por pregunta es de 2.44/4, y el promedio por 
Servidor Público es de 2,7/4, En los dos casos, los resultados se ubican muy cerca de la media 
que equivale a 2 puntos. Lo cual corrobora la idea de que el desempeño del servidor público 
en el test es normal. 
 
Como se observa, los ítems de mayor porcentaje de respuesta son: Pgta, 20: “Actúo de 















los demás”, Pgta. 24: “Busco siempre nuevas ideas de una amplia variedad de fuentes”, Pgta. 
10: “Tengo una visión positiva de mí mismo/a, y la vida siempre tiene un sentido” 
 
Así se observa el comportamiento general por ítem, donde se aprecia  que pocas son las 
respuestas con puntajes bajos como son la 22.  “Soy capaz de admitir mis  errores y no dejar de 
señalar las acciones poco éticas de los demás”, 23. “Adopto posturas firmes y fundamentadas en 
sus principios aunque resulten impopulares.” Los dos ítems son preguntas del aspecto 
Integridad; la pregunta 14. “Tengo problemas para lidiar con los conflictos y con la depresión en 
las relaciones”  ítem del aspecto autocontrol y 15  “Puedo sentir el pulso de un grupo o de una 
relación entre personas”ítem del área autoconocimiento. 
 
Interesa hacer un análisis más personal del desempeño en cada ítem, a fin de conocer en 
detalle al grupo y al individuo. Cabe señalar que se toma como puntaje alto aquel se sea de 
cuatro en adelante y bajo, de dos hacia abajo. Los resultados obtenidos por servidor público  y 



























Aspecto  autoconocimiento 
 
Pregunta: “Tengo conciencia de la más simple de las emociones apenas ellas acontece” 
 





A B C D E F Promedio 
1 3 4 4 4 3 3 3,5 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 




Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Análisis e interpretación 
 
La conciencia de las emociones propias favorece la percepción de las de los demás y 
esto sin duda puede ser un factor clave en el trabajo Servidor Público y en el devenir de las 
actividades en la vida laboral. Los Servidores Públicos B, C y D son los que mejor puntaje 
obtienen en este ítem, se ubican en el rango  alto. Los servidores públicos  A, E, F. obtienen 
puntajes ubicados en el rango medio. El ítem se ubica en el rango medio con 3. 









A B C D E F Promedio 
3 4 4 3 3 3 3 3,33 
Elaborado por:  Yépez Emerson. 2012 
 
Gráfico No.13 Resultados ítem 3 
 
 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Análisis e interpretación 
 
Los Servidores Públicos C, D, E, F, obtienen puntajes de rango medio, y los servidores 
públicos A y B, se ubican en el rango alto.  Para esta pregunta lo ideal es tener puntajes bajos.  
 






Pregunta: “Soy enérgico/a y expreso mis sentimientos sin ambages” 
 





A B C D E F Promedio 
6 1 2 1 2 0 1 1,16 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Gráfico No.14 Resultados ítem 6 
 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Análisis e interpretación 
 
Poder expresar sentimientos sin ambigua edad ni dilatar se constituye una fortaleza 
cuando se trabaja con personas, para ese ítem, ninguno alcanza el nivel alto, en consecuencia, 
no se podría decir que algún Servidor Público cumple con la característica evaluada. Y por el 
contario, los Servidores Públicos B, D, muestran rango medio en esta área.  No así los 
Servidores Públicos A, C, E y F que obtienen puntajes de rango bajo. 
 




Pregunta: “Las personas no necesitan hablarme de lo que sienten, puede percibirlo solo/a” 
 





A B C D E F Promedio 
9 3 3 4 3 3 2 3 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
Gráfico No.15 Resultados ítem 9 
 
 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Análisis e interpretación 
 
La posibilidad de captar a los demás en sus sentires, es una capacidad en el Servidor 
Público C, con rango alto lo cual coadyuva en mucho durante la actividad en la organización. 
 
Los Servidores Públicos A, B, D, E, F, se ubican en el rango medio, se trata de 





Pregunta: “Tengo una visión positiva de mí mismo/a, y la vida siempre tiene sentido” 
 





A B C D E F Promedio 
10 4 4 3 4 4 3 3,66 
Elaborado por:  Yépez Emerson. 2012 
 
Gráfico No.16 Resultados ítem 10 
 
Elaborado por:  Yépez Emerson. 2012 
 
Análisis e interpretación 
 
El positivismo, al esperanza, el mirar con sentido la vida, coadyuva sin duda a 
emprender el día a día con alegría, lo cual puede ser importante en el trabajo en la 
organización.bLos Servidores Públicos A, B, D, E poseen valores altos, se ubican en rango 
alto, es decir tiene una autoestima alta mostrándose satisfechos con su estilo de vida. Los 
Servidores Públicos, C, F obtuvieron valores de tango medio. En general se puede decir que el 
grupo de investigados evidencia considerar que el mañana tiene sentido. 
 
El ítem es uno de los mejores entre los Servidores Públicos, tiene un rango alto de 3,66 










A B C D E F Promedio 
11 4 4 4 3 3 3 3,5 
 Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
Gráfico No.17  Resultados ítem 11 
 
 
Elaborado por:  Yépez Emerson. 201 
 
Análisis e interpretación 
La posibilidad de expresión de las ideas, sin temores ni dilatar, presupone un 
conocimiento de sí mismo y la energía necesaria para dejarse conocer, actitud valiosa en el 
mundo educativo. 
 
El saber expresar las ideas parece ser un dominio en los servidores públicos,  A, B, C 
obtienen puntajes de rango alto, hecho importante para compartir saberes en el proceso de 
enseñanza aprendizaje. Los servidores públicos D, E, F, se ubican en rango medio. 
 




Pregunta: “Tiendo a ser introspectivo/a, predispuesto/a a la ansiedad, a la preocupación y la 
culpabilidad expresarlo de un modo indirecto” 
 
Cuadro No.22  Registro de puntajes naturales ítem 13 
               SP 
Ítems 
Respuestas  
A B C D E F Promedio 
13 4 3 2 3 3 2 2,83 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Gráfico No.18 Resultados ítem 13 
 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Análisis e interpretación 
 
La introspección entendida como la capacidad para conectarse con sí mismo y mantener 
dificultades de contacto con el entorno, es una demostración de una actitud no ideal en 
servidores públicos. En este ítem se aprecia al servidor público A con más introspectiva; no así 
los servidores públicos, B, C, D, E, F  se ubican en el rango medio. 
 




Pregunta: “Puedo sentir el pulso de un grupo o de una relación entre personas” 
 





A B C D E F Promedio 
15 1 1 1 1 1 1 1 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Gráfico No. 19 Resultados ítem 15 
 
Elaborado por:  Yépez Emerson. 2012 
Análisis e interpretación 
 
Este  ítem que califica la relación servicio lo que demuestra la falta de empatía de estos  
servidores públicos a los estudiantes. Los servidores Públicos A, B, C, D, E, F que equivalen 








Aspecto  autocontrol 
 
Pregunta: “Uso mis sentimientos para ayudarme a tomar decisiones importantes en la vida” 
 





A B C D E F Promedio 
2 1 3 2 3 2 2 2,16 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Gráfico No.20  Resultados ítem 2 
 
 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Análisis e interpretación 
 
En el trabajo en la Unidad de Bienestar Estudiantil, puede ser beneficioso ser 
perceptivo del mundo emocional de sí mismo y el de los demás para favorecer las mejores 
decisiones. Los Servidores Públicos B, D, usan de mejor forma sus emociones en la toma de 
decisiones; los Servidores Públicos C, E, F lo hacen también pero en menor grado. Los dos 
grupos se hallan en rango medio de desempeño El Servidor Público A tiene menor uso de sus 
emociones tienen a la hora de la toma de decisiones.  




Pregunta: “Cuando estoy molesto/a me quedo remordiéndome de rabia en silencio” 
 





A B C D E F Promedio 
4 3 4 1 3 2 3 2,66 
Elaborado  por:   Yépez  Emerson.  
 
Gráfico No. 21 Resultados ítem 4 
 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Análisis e interpretación 
 
En este ítem, son el servidor público C, demuestra tener mayores problemas de 
expresión emocional sana, tienen puntajes en el rango bajo. Los de mejor control de la rabia 
son los servidores públicos A, D, E, F, la persona de mayores dificultades es B. 
 





Pregunta: “Sé esperar por elogios o gratificaciones cuando alcanzo mis objetivos” 
 





A B C D E F Promedio 
5 1 1 2 2 3 3 2 
Elaborado por:  Yépez Emerson. 2012 
 
Gráfico No. 22 Resultados ítem 5 
 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Análisis e interpretación 
 
El reconocimiento y la candidación por parte del entorno es una necesidad sana y 
normal, siempre y cuando no se convierta en una demanda permanente de seguridad personal. 
 
Los servidores públicos A, B, funcionan a la inversa, mientras que los servidores 
públicos C, D, E, F   muestran una tendencia media. 
 





Pregunta: “Cuando estoy ansioso/a en relación a un desafío tengo dificultad para prepararme” 
 





A B C D E F Promedio 
7 4 4 4 3 2 1 3 
 Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Gráfico No. 23 Resultados ítem 7 
 
 
Elaborado por  Yépez Emerson. 2012 
 
Análisis e interpretación 
 
La ansiedad es unos de los factores que más puede incidir en el estado ánimo de las 
personas e influir en el desempeño en todos los sentidos. Es ideal que sea controlada, 
manejada y administrada de forma adecuada por parte de los servidores públicos 
universitarios. Los servidores públicos A, B, C muestran niveles altos de ansiedad, mientras 
que el servidor público F presentan niveles de ansiedad bajos y hay una media de los servidor 
público  D, E. 




Pregunta: “En vez de desistir frente a los obstáculos o decepciones, permanezco optimista y 
con esperanza” 
 





A B C D E F Promedio 
8 4 4 4 4 3 3 3,66 
Elaborado por:  Yépez Emerson. 2012 
 
Gráfico No. 24  Resultados ítem 8 
 
 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
Análisis e interpretación 
 
En este ítem, los Servidores Públicos, A, B, C, D son quienes tienen un 
comportamiento más positivo frente a las situaciones inadecuadas. Pero en general, parece que 
el grupo tiende al optimismo, lo cual puede ser de gran apoyo en la actividad laboral  y en la 
organización. 
 




Pregunta: “Me muestro poco dispuesto/a a expresar públicamente mi enfado (aunque pueda 
expresarlo de un modo indirecto” 
 





A B C D E F Promedio 
12 2 2 4 1 3 3 2,5 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Gráfico No. 25 Resultados ítem 12 
 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Análisis e interpretación 
 
La expresión del enfado hecha pública al parecer es una característica de la mayoría del 
grupo. Poder expresar las emociones puede ser saludaba, siempre y cuando no sea extrema. 
 
En este ítem, el servidor público C es quien mejor puntúa, los servidores públicos A, B, 
E, F, puntúan en el rango medio. En cambio D, puntúan en el rango bajo. 
 




Pregunta: “Tengo problemas para lidiar con los conflictos y con la depresión en las relaciones” 
 





A B C D E F Promedio 
14 0 0 1 0 3 2 1 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Gráfico No. 26  Resultados ítem 14 
 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Análisis e interpretación 
 
El promedio  del grupo obtenido en la pregunta ubica al grupo en el rango bajo de 
desempeño. Esto significa que el grupo tiene pobremente desarrollada la  capacidad de vivir 
con los conflictos y sus consecuencias en términos de depresión o tristeza. 
 
El servidor público E, obtiene un puntaje dentro del rango medio: los restantes, A, B, 
C, D, F, obtienen puntajes  en el rango bajo. 
 




Pregunta: “Puedo expresar sentimientos no dichos” 
 




A B C D E F Promedio 
16 3 3 3 3 2 2 2,66 
 
Gráfico No. 27 Resultados ítem 16 
 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Análisis e interpretación 
 
El promedio del grupo ubica a la pregunta en el rango medio. Sin embargo se pueden 
observar diferencias de desempeño. En general, se puede decir que los Servidores Públicos 
manejan medianamente la capacidad de hablar de sus  ”no dichos” 
 
Como se observa, los Servidores Públicos A, B,  C, D, tiene facilidad para hablar de  lo 
que siente. Los Servidores Públicos E, F, tienen un rango medio en esta característica.  
 




Pregunta: “Puedo calmar o contener sentimientos negativos de forma que éstos no impidan 









A B C D E F Promedio 
17 4 4 4 2 3 3 3,33 
Elaborado por:  Yépez Emerson. 2012 
 
Gráfico No. 28  Resultados ítem 17 
 
Elaborado por:  Yépez Emerson. 2012 
 
Análisis e interpretación 
 
La contención de sentimientos negativos que favorezcan la ejecución de las actividades 
previstas es un factor importante en el ejercicio laboral de los servidores públicos.  El promedio 
del grupo se ubica en el rango medio de desempeño.  Los  servidores públicos A, B y C, el 30% 
obtienen puntajes de rango alto se observa una tendencia a mantener la calma y el sosiego ante 
dificultades.; los servidores públicos  E, F, obtienen puntaje de rango medio; los servidores 
públicos D, obtienen puntajes de rango bajo, los servidores públicos, no tienen puntajes altos en 
esta pregunta. Mientras que A, B, C se observa una tendencia a mantener la calma y el sosiego 
ante dificultades. El ítem tiene un rango medio de 3,33. 










A B C D E F Promedio 
30 4 4 3 3 4 3 3,5 
    Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Gráfico No. 29 Resultados ítem 30 
 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Análisis e interpretación 
 
El aspecto evaluado tiende a manifestarse grupalmente como adquirido y probablemente 
utilizado por parte de los investigados, lo cual es importante en el ejercicio de la vida laboral, 
porque básicamente se trata de trabajar con otro seres humanos en la atención al cliente. El 
promedio se ubica en el rango alto de desempeño. Los servidores públicos A, B muestran 
equilibrio en el manejo de sus impulsos, obtienen puntajes de rango alto; los restantes, C, D, F. 
 
En general todos los servidores públicos tienden  al  autocontrol  de sus impulsos. El 








Pregunta: “Cumplo mis compromisos y promesas” 
 




A B C D E F Promedio 
18 4 3 4 4 3 3 3,5 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Gráfico No. 30 Resultados ítem 18 
 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Análisis e interpretación 
 
 Es alentador saber que en su mayoría los servidores públicos procuran hacerse cargo de 
su palabra y comprometerse con ella al cumplirla. El promedio grupal se ubica en rango alto de 
desempeño. Los servidores públicos A, C, D  que representan el 40%, obtienen puntajes en el 
rango alto, los restantes servidores públicos B, E, F,  se ubican en el rango medio, 
correspondiendo al 60% de los investigados. 
 
El ítem es uno de los mejores entre los Servidores Públicos, tiene un rango alto de 3,1. 









A B C D E F Promedio 
19 4 4 4 3 4 3 3,66 
Elaborado por:  Yépez Emerson. 2012 
 
Gráfico No. 31 Resultados ítem 19 
 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Análisis e interpretación 
 
 Es interesante también constatar que la tendencia al orden y la organización en el 
trabajo, supera la media para todos los casos. El promedio del grupo se ubica en el rango alto 
de desempeño. Los servidores públicos A, B, C y E, obtienen puntajes ubicados en el rango 
alto, y los servidores públicos restantes D, F, se ubican en el rango medio. El ítem es uno de 







Pregunta: “Actúo de forma ética e irreprochable” 
 





A B C D E F Promedio 
20 4 4 4 4 4 3 3,66 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Gráfico No. 32 Resultados ítem 20 
 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Análisis e interpretación 
 
Llama la atención que esta pregunta tenga tan altos puntajes en contraste con la baja 
generalizada que todos los servidores públicos tienen en el aspecto integridad. Suele suceder en 
muchos test, que los investigados, tienden a dar buena imagen de sí mismos, quizá sea un caso 
similar el que se percibe aquí. El promedio de la pregunta ubica al grupo en el rango alto de 
desempeño. El 80% de los servidores públicos,  A, B, C, D, E obtienen puntajes en el rango 
alto; el servidor público F obtiene puntajes en el rango medio es esta pregunta. El ítem es uno de 





Pregunta: “Mi honestidad y sinceridad proporcionan confianza a los demás” 
 





A B C D E F Promedio 
21 4 4 4 4 4 3 3,66 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Gráfico No. 33 Resultados ítem 21 
 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Análisis e interpretación 
 
Los servidores públicos muestran una tendencia alta hacia la honestidad. Estas 
respuestas con abiertamente contradictorias con las restantes del aspecto evaluado. Los seres 
humanos podemos, sin embargo, vivir en la contradicción, no darnos cuenta y aun así, existir. El 
promedio del grupo ubica a la pregunta en el rango alto de desempeño. Los servidores públicos 
A, B, C, D, E, se ubican por su puntaje en el rango alto, y el servidor público F, se ubican en el 






Pregunta: “Soy capaz de admitir mis errores y no dejar de señalar las acciones poco éticas de 
los demás” 





A B C D E F Promedio 
22 0 0 0 1 1 1 0,5 
Elaborado por:  Yépez Emerson. 2012 
 
Gráfico No. 34 Resultados ítem 22 
 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
Análisis e interpretación 
Este es el ítem que incide notablemente  en el resultado global del área de integridad, 
porque es sumamente bajo el promedio. El énfasis de la pregunta está en las acciones hacia el 
otro y no hacia sí mismo. El promedio de la pregunta ubica al grupo en el rango bajo de 
desempeño. El 100% de los servidores públicos obtienen puntajes en el rango bajo. Incluso 
hay más de uno que llegan a obtener cero como puntaje alcanzado. Esto implica el 
reconocimiento de la necesidad de asesoría en este aspecto y la consiguiente inclusión en un 
proceso de capacitación. 
 




Pregunta: “Adopto posturas firmes y fundamentales en mis principios aunque resulten 
impopulares” 





A B C D E F Promedio 
23 0 1 1 0 1 1 0,66 
Elaborado por:  Yépez Emerson. 2012 
 
Gráfico No. 35 Resultados ítem 23 
 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Análisis e interpretación 
 
Este es otro ítem que evidencia una muy alta respuesta a posiciones éticas de una 
mayoría sustancial, que hace pensar en reacciones a favor de principios y valores en los 
servidores públicos.  El promedio del grupo ubica a la pregunta en el rango bajo de 
desempeño. Se aprecia que la tendencia al rango bajo la manifiestan los servidores públicos, 
A, B, C, D, E, F, que son el 100%, se ubica en el rango medio..  
 
Llama la atención esta tendencia y obviamente se convierte en un aspecto a ser 
considerado en procesos de mejoramiento de los servidores públicos. El ítem es uno de los más 






Pregunta: “Busco siempre nuevas ideas de una amplia variedad de fuentes” 




A B C D E F Promedio 
24 4 4 3 4 4 3 3,66 
 Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Gráfico No. 36 Resultados ítem 24 
 
Elaborado por: Yépez Emerson.  
Análisis e interpretación 
 
 Se aprecia que  los servidores públicos  tienen a ser investigadores e que están 
dispuestos a implementar cambios en sus ideas y formas de pensar, lo cual coadyuva en alto 
grado al espíritu curioso del estudiante.  El promedio del grupo en la pregunta ubica al grupo 
en el rango alto de desempeño. Los servidores públicos A, B, D, E,  se ubican por sus puntajes 
en el rango alto y equivalen al 60%; el servidor público  F, se ubican en el rango medio. 
 
El ítem es uno de los mejores entre los servidores públicos, tiene un rango alto de 3,66. 
 









A B C D E F Promedio 
25 4 4 3 4 4 3 3,66 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Gráfico No. 37 Resultados ítem 25 
 
 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Análisis e interpretación 
 
 En este ítem también se aprecia cómo la tendencia a la originalidad domina al grupo, 
dando cuenta de una actitud innovadora sustancial entre los servidores públicos,  El promedio 
de la pregunta ubica al grupo en el rango alto de desempeño. 
 
 Son los servidores públicos A, B, D, los que más originalidad demuestra, se ubican el 
rango alto. Los servidores públicos C, F, están en el rango medio, lo cual no los aparte de la 
característica, pero ésta se ubica en rango medio. 
 
El ítem es uno de los mejores entre los servidores públicos, tiene un rango alto de 3,66. 
 










A B C D E F Promedio 
26 4 4 3 3 4 3 3,5 
Elaborado por:  Yépez Emerson. 2012 
 
Gráfico No. 38 Resultados ítem 26 
 
 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Análisis e interpretación 
 
Al parecer el asumir riesgos es lo más común en los servidores públicos, A, B, E,  con 
un rango alto, los servidores públicos C y D, F,  podrían asumirlos medianamente. El 
promedio de la pregunta ubica al grupo en el rango medio de desempeño. 
 










Pregunta: “Manejo, reorganizo y me adapto rápidamente a los cambios” 
 





A B C D E F Promedio 
27 4 4 3 4 4 3 3,66 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Gráfico No. 39 Resultados ítem 27 
 
Elaborado por:  Yépez Emerson. 2012 
 
Análisis e interpretación 
 
 La capacidad de adaptación a los cambios y  reorganizarse ante ellos es una 
manifestación común en los servidores públicos, y se explica, cuando se conocen las cambiantes 
condiciones en las que se trabaja en la ESPE en los últimos años, más ahora que está 
atravesando una transición hacia constituirse la universidad de las fuerzas armadas. El promedio 
de la pregunta ubica al grupo en el rango alto de desempeño.  Los servidores públicos A,  B, D, 
evidencian un alto rango en esta característica y los restantes un rango medio, en general se 
aprecia la tendencia a la incorporación de lo distinto en su cotidianidad, lo que explica los 
niveles altos en el aspecto Innovación, como se observó en análisis anteriores. 




Pregunta: “Adapto mis respuestas y tácticas a las circunstancias cambiantes” 
 





A B C D E F Promedio 
28 4 2 3 2 4 3 3 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Gráfico No. 40 Resultados ítem 28 
 
 
Elaborado por: Yépez Emerson. 201 
 
Análisis e interpretación 
 
 La mayoría de servidores públicos puede desenvolverse en circunstancias cambiantes, 
al parecer. No obstante el servidor público B, es quien probablemente les cueste ese proceso 
pues obtienen puntajes en el rango bajo  
 
Esto significa que este grupo podría requerir apoyo en la asesoría para el cambio de 
actitud. El promedio del grupo ubica al grupo en el rango medio de desempeño. 
 




Pregunta: “Mi visión de los acontecimientos es sumamente flexible” 
 





A B C D E F Promedio 
29 3 4 4 3 4 3 3,5 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Gráfico No. 41 Resultados ítem 29 
 
 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
Análisis e interpretación 
 
El resultado de este ítem anuncia una tendencia uniforme a la visión flexible de la 
realidad y sus acontecimientos, lo cual indica poca rigidez en las actitudes por parte de todos los 
investigados. El promedio de la pregunta ubica al grupo en el rango alto de desempeño. De todo 
el análisis anterior se concluye la necesidad de plantear a posteriori,  un proceso de capacitación 
general e implementar a la vez, acciones de mejora individual, puesto que la realidad personal 
contrasta con la del comportamiento del grupo, por tanto, si bien se deben hacer propuestas que 
apunten al desarrollo de habilidades y destrezas para todos, no es menos cierto que sea necesario 
reconocer los aspectos por persona que merecen ser desarrollados  




Análisis de ítems por Servidores Públicos 
 
En este análisis se pretende registrar los resultados individuales de cada servidor 
Público para su interpretación. Para la lectura de la información habrá que basarse en la 
codificación por colores siguiente: 
 
Cuadro de No. 46  Código de colores 
 
 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Para el análisis de esta parte hay que considerar el Cuadro No. 6 Rangos de valoración, 
que determina los rangos por pregunta en relación al puntaje mayor. Este análisis pretense ser un 
desglose del individuo para conocer en detalle los aspectos mínimos en los que los servidores 
públicos pueden mejorar o están adecuadamente desempeñándose en término de competencias 
emocionales. 
 
En general se aprecia que los servidores públicos tienen dispersión entre valores altos y 
bajos en todos los ítems, y en todos los aspectos. 
 
La información que se presenta a continuación tiene la intención de ser más descriptiva 
que explicativa del desenvolvimiento de los investigados, sin embargo, arroja elementos 
interesantes respecto de los aspectos muy particulares que demuestran los servidores públicos  




SERVIDOR PÚBLICO A 
 
Gráfico No. 42 Resultados por ítems del servidor público A 
 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012. 
 
Análisis e interpretación 
 
Los puntajes bajos los obtiene en los items, 2, 5, 6, 14, 12, 15, 22 y 23, que equivalen 
al 27%, son los que más denotan fragilidad en el servidor público A; los itema de rango  
medio 1, 4, 9, 16 y 29 equivalen al 17%; Los items, 3, 7, 8, 10, 11, 13, 17, 18, 19, 20, 21, 24, 


















SERVIDOR PÚBLICO B 
 
Gráfico No. 43 Resultados por ítems del servidor público B 
 
 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
Análisis e interpretación 
 
Los items de items de puntaje alto son 1, 3, 4, 7, 8, 10, 11, 17, 19, 20, 21, 24, 25, 26, 
27, 29 y 30 que equivalen al 57%; los itmes de rango medio son 2, 6, 9, 12, 13, 16, 18 y 28 



















SERVIDOR PÚBLICO C 
 
Gráfico No. 44 Resultados por ítems del servidor público C 
 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Análisis e interpretación 
 
Los ítems de rango alto son 1, 7, 8, 9, 11,12, 17, 18, 19, 20, 21,y 29 que equivale al 
40%: los ítems de rango medio son 2, 3, 5, 20, 23, 16, 24, 25, 26, 27, 28 y 30 que equivalen al 
40% y los ítems de rango bajo son  4, 6, 14, 15 , 22 y 23 que equivalen al 20%. 
 
La tendencia del servidor público es entre alto y medio, su promedio sin embargo es 
















SERVIDOR PÚBLICO D 
 
Gráfico No. 45 Resultados por ítems del servidor público D 
 
 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Análisis e interpretación 
 
Los items de rango alto son 4, 8, 10, 18, 20, 21, 24, 25 y 27 que equivalen al 30%; los 
items de tango medio son 2, 3, 4, 5, 6, 7, 9, 11, 13, 16, 17. 19, 26, 28, 29 y 30  equivalen al 
54%; y los items de rango bajo son 12, 14, 15, 22 y 23 equivalen al 17%. 
 
















SERVIDOR PÚBLICO E 
 
Gráfico No. 46 Resultados por ítems del servidor público E 
 
 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Análisis e interpretación 
 
Para este servidor público los aspectos con fragilidad son los relacionados a los ítem 6, 
15, 22 y 23 que equivalen al 13%; los ítems 1, 2,  3, 4, 5, 7, 8, 9, 11, 12, 13, 14, 16, 17, 18,  se 
ubican en el rango medio y son el 50%; y los ítems 10, 11, 20, 21, 24, 25, 26, 27, 28, 29 y 30 
son el  , que corresponden al 37%, se ubican en el rango alto 
 
La tendencia de este servidor público es al rango medio y su promedio de desempeño 















SERVIDOR PÚBLICO F 
 
Gráfico No. 47  Resultados por ítems del servidor público F 
 
 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Análisis e interpretación 
 
En este servidor público se puede notar que existe un puntaje bajo en los ítems 6, 7, 15, 
22 y 23 que equivale al 17%; los ítems de rango medio son  1, 2, 3,4, 5, 8, 9, 10, 11, 12 ,13, 
14, 16, 17, 18, 19, 20, 21, 24, 25, 26, 27, 28, 29 y 30 que equivalen al 83%. 
 
La tendencia del servidor público es hacia los rangos medios y su promedio de 














Naturaleza de la Encuesta 
 
Para la realización de la encuesta se decidió usar la escala de Likert para lo cual realizamos los 
siguientes pasos. 
Se prepararon los ítems iniciales; se elaboran una serie de enunciados afirmativos y negativos 
sobre el tema o actitud que se pretende medir, el número de enunciados elaborados debe ser 
mayor al número final de enunciados incluidos en la versión final, luego se administra los 
ítems a una muestra representativa de la población cuya actitud deseamos medir. Se les 
solicita a los sujetos que expresen su acuerdo o desacuerdo frente a cada ítem mediante una 
escala. 
Se asignan los puntajes a los ítems; se le asigna un puntaje a cada ítem, a fin de clasificarlos 
según reflejen actitudes positivas o negativas, también asignamos puntuaciones a los sujetos; 
la puntuación de cada sujeto se obtiene mediante la suma de las puntuaciones de los distintos 
ítems, luego podemos analizar y seleccionar los ítems mediante la aplicación de pruebas 
estadísticas se seleccionan los datos ajustados al momento de efectuar la discriminación de la 
actitud en cuestión, y se rechazan los que no cumplan con este requisito. 
Después de completar el cuestionario, cada elemento se puede analizar por separado o, en 
algunos casos, las respuestas a cada elemento se suman para obtener una puntuación total para 
un grupo de elementos. Por ello las escalas de tipo Likert son un tipo de escalas sumativas. Se 
considera una escala de tipo ordinal, ya que no podemos asumir que los sujetos perciban las 
respuestas como equidistantes, aunque podría asumirse si cada elemento se acompaña de una 
escala visual horizontal en la cual deba marcar su respuesta, y en la que cada respuesta esté 








Cuadro No.47  Escala de Valoración de la Encuesta Atención al Cliente 
Puntaje Nivel 
72 a 90 Alta 
54 a 71 Media 
36 a 53 Baja 
18 a 53 Deficiente 
Elaborado y adaptado por: Yépez Emerson. 2012 
La aplicación del instrumento tiene una duración de 10 minutos, cuya modalidad es de 
carácter individual. 
 
Los resultados de las variables se presentan inicialmente por separados.  Interesa en gran 
manera  vincular datos, de los resultados obtenidos de los estudiantes que fueron atendidos 
durante el semestre. 








A 30 14,29% 
B 28 13,33% 
C 40 19,05% 
D 30 14,28% 
E 32 15,24% 




    
Elaborado y adaptado por: Yépez Emerson. 2012 
Este es un cuadro en donde se refleja por servidor público el número de atenciones realizadas 




A cada uno de los estudiantes que han sido atendidos durante el semestre se los ha tomado 
como población y se les realizo la encuesta en la que los resultados nos darán una aproximada 
valoración acerca de su atención al cliente individual y también grupal. 
La valoración porcentual nos muestra una carga laboral aproximada a la que se exponen 
laboralmente durante un semestre normal. 
Resultados por Aspecto del Test 
 
Los resultados de la investigación se presentan grupal e individualmente. Durante el 
análisis se apreciará información distinta entre ellos, lo que implica tomar atención frente a las 
aparentes discrepancias. Se debe tomar en cuenta que los resultados por persona pueden no 
coinciden con las tendencias generales. Para efectos de la elaboración de la propuesta de 
intervención se tomaron en cuenta los dos tipos de análisis. 
 
Cuadro No. 49  Resultados Atención al Cliente 
 
  Atención Cliente 
Servidor Público Código Puntaje Equivalencia 
A 65 Media 
B 73 Alta 
C 80 Alta 
D 82 Alta 
E 88 Alta 
F 37 Baja 










Gráfico No. 48  Resultados por ítems de los servidores  públicos 
 
Elaborado por: Yépez Emerson. 2012 
 
Como se puede apreciar en el cuadro. Los resultados dan a conocer el nivel de satisfacción de 
los estudiantes que han sido atendidos por los servidores públicos. Cada uno de ellos, ha sido 
evaluado en base a una escala que empieza en 18 y puede llegar hasta 90. Los 72 puntos están 
distribuidos de manera que de 18 a 35 se obtiene una calificación de “Deficiente”, luego de 36 a 
53 se obtiene una calificación de “Baja”, después de 54 a 71 se obtiene una calificación de 
“Media”, y por último de 72 a 90 se obtiene una calificación de “Alta”. Al hablar de atención al 
cliente estamos hablando de la percepción que tiene el cliente hacia el buen servicio que le 
ofrece quien le atiende. 
 
En el estudio se obtuvo una calificación baja que la obtuvo el servidor público “F” y una media 
que la obtuvo el servidor público “A”, los demás servidores públicos obtienen una calificación 
alta. Es decir los servidores públicos “B”, “C”, “D” y “E”, obtuvieron las calificaciones más 
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Resultados de Competencias Emocionales y Atención al Cliente por Servidor Público 
 




EMOCIONALES ATENCIÓN AL CLIENTE 
A 89 65 
B 92 73 
C 86 80 
D 83 82 
E 88 88 
F 74 37 
 
ESCALA DE 0 A 120 PUNTOS 
ESCALA DE 18 A 90 
PUNTOS 
 
Gráfico No. 49  Gráfico Comparativo Competencia Emocional y Atención al Cliente 
 
  


















Las Competencias Emocionales de los servidores públicos de la Unidad de Bienestar Estudiantil  
de la Universidad de la Fuerzas Armadas -ESPE 
Podemos indicar que las personas que intervinieron en esta investigación no tienen la 
capacidad de conocer las emociones propias y manejarlas para mejorar las relaciones 
interpersonales que se reflejan en la atención al cliente que brindan los servidores públicos de 
la  Unidad de Bienestar Estudiantil  de la Universidad de la Fuerzas Armadas -ESPE 
Las  competencias emocionales que se investigaron fueron: (Autoconocimiento, Autocontrol, 
Integridad e Innovación) 
Del análisis de resultados obtenido tanto a nivel grupal como individual se observa una 
estrecha relación entre las variables. Es posible afirmar que la atención al cliente que brindan 
losservidores públicos de la Unidad de Bienestar Estudiantil  de la Universidad de la Fuerzas 
Armadas –ESPE  está en relación con las competencias emocionales de los servidores 





Atención al cliente  
 
Criterios cuantitativos de desempeño del servidor público en la atención al cliente 
Los resultados dan a conocer el nivel de satisfacción de los estudiantes que han sido atendidos 
por los Servidores Públicos. Cada uno de ellos, ha sido evaluado en base a una escala que 
empieza en 18 y puede llegar hasta 90. Los 72 puntos están distribuidos de manera que de 18 a 
35 se obtiene una calificación de “Deficiente”, luego de 36 a 53 se obtiene una calificación de 
“Baja”, después de 54 a 71 se obtiene una calificación de “Media”, y por último de 72 a 90 se 
obtiene una calificación de “Alta”. Al hablar de atención al cliente estamos hablando de la 
percepción que tiene el cliente hacia el buen servicio que le ofrece, definitivamente son los 










Se cumplió con el objetico general, por tanto, se puede afirmar que las competencias 
emocionales de los Servidores Públicos si influyen en la atención al cliente de los estudiantes 
de la Universidad de las Fuerzas Armadas -ESPE por tanto, la formación del servidor público  
en habilidades y destrezas relacionales, puede favorecer la excelencia en la atención al cliente.  
 
El nivel de las competencias emocionales de los servidores públicos de la Unidad de 
Bienestar Estudiantil es mayormente medio, lo cual estimula, sin embargo, hay aspectos en los 
que se puede mejorar, a través de programar y ejecutar planes de mejoramiento y capacitación 
en competencias emocionales para servidores públicos que trabajan en la Universidad de la 
Fuerzas Armadas ESPE.  
 
No obstante, no existe total certeza para afirmar que el nivel de competencias 
emocionales de los servidores públicos es el único factor que explica los resultados del 
desempeño académico de los servidores públicos que formaron parte de la investigación. Por 
tanto, pueden promoverse otros estudios para indagar al respecto. Sin embargo, la información 
obtenida permite considerar que a mayor nivel de competencias emocionales, mejores 
resultados en la atención al cliente. 
 
 Los niveles de competencias emocionales de los servidores públicos de ésta 
investigación  sobrepasaron la expectativa de los investigadores. Es gratificante saber que el 
servidor público  de la Universidad de las Fuerzas Armadas  ESPE, es un ser humano con 
incorporados recursos para el manejo de las relaciones y de las afectividad en sus 
manifestaciones, y más aún, poner al servicio del proceso de atención al cliente los mismos,  
propiciando que el aprendizaje se desarrolle en los mejores términos. 
 
 
De la evaluación se concluye que es necesario implementar un proceso de capacitación 




porque los resultados obtenidos señalan que la ESPE cuenta con servidores públicos con 
desarrollo de competencias emocionales normal. Los servidores públicos demostraron contar 
con niveles promedio en todos los aspectos. Sin embargo, hay que hacer énfasis en la 
integridad, porque es el área que más bajos puntajes tiene. La actitud ética es un eje primordial 












































De lo expuesto se recomienda elaborar una propuesta de intervención y capacitación en 
competencias emocionales para servidores públicos, con el fin de contribuir a aportar de mejor 
forma en el proceso de atención al público y fomentar  una cultura de eficiencia y eficiencia en 
los servicios prestados por la Unidad de Servicios Universitarios, que puede provocarse 
posterior en una cultura institucional de excelencia en la atención al cliente interno y externo.  
 
 Es importante contar con evaluaciones periódicas de los servidores públicos en este 
tipo de intereses no académicos, en propuestas holísticas de capacitación, a fin de contribuir 
no solamente a mejorar la atención al cliente sino el crecimiento personal del personal de 
profesionales que laboran en las universidades. 
 
Si la aspiración de la universidad es convertirse en una de las mejores universidades 
del mundo, al punto de anhelar estar ubicada entre las primeras 1000, será necesario 
incrementar no solo el profesionalismo de su personal  en el manejo conceptual y teórico, la  
didáctico, el uso de Tics, la capacidad investigativa y el compromiso de sus empleados para 
los proyectos de extensión,  sino también hacer inversión en el capital humano, en su 
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 Nombre del estudiante: Emerson Yépez Herrera 
 Carrera: Psicología Industrial 
 Nombre del Director: Dr. Ángel VerdesotoMGTH 
 Datos de la organización, Universidad de las Fuerzas Armadas -ESPE 
 Línea de investigación de referencia:  Competencias Emocionales y Atención al 
Cliente 







Como influyen las Competencias Emocionales  en  la  Atención al Cliente  del 
personal de Servidores Públicos de la Unidad de Bienestar Estudiantil de la 




Las competencias emocionales son un conjunto de habilidades que el Servidor Público debería 
aprender porque la atención que brinda al cliente, estudiantes, docentes y público en general se 
constituyen en un modelo y espacio de aprendizaje socio-emocional de mayor  impacto para  
los  clientes, la investigación desea conocer cómo  influye, las competencias emocionales y 
ayudan a afrontar con mayor éxito las contratiempos cotidianos y el estrés laboral, al que se 




Es factible porque existen todas las herramientas necesarias; los    recursos económicos, 
financieros y tecnológicos para realizar la investigación. 
 
DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
 
En la Institución existen  quejas insistentes de los clientes que acuden a la Unidad  de 
Bienestar Politécnico a solicitar sus servicios  
 Que competencias emocionales se requiere para una eficiente atención al cliente? 




Determinar la relación  entre competencias emocionales  y la atención al cliente en los 




4. Identificar qué nivel de competencias emocionales de  los servidores públicos de la  




5. Conocer el grado de satisfacción de la atención al cliente interno y externo de los usuarios 
de los servicios de la Unidad de Bienestar Politécnico  
6. Delimitación espacio temporal. 
 
 Este proyecto de investigación se realizara en el presente año lectivo 2010  2012. en la 








Guía práctica para la atención al cliente.-Considera que la atención al cliente es lo más 
importante en la empresa como imagen y posicionamiento empresarial. 
Que son las Competencias Emocionales.-Es el conocimiento del mundo intra e inter   
conocimiento síquico del individuo. 
 El manejo de las Competencias Emocionales en la atención  al  cliente.-Como manejar las 
competencias emocionales personales en el manejo del cliente.  




1.4 Manual de procedimentos 
1.5 Organograma estrutural 
1.6 Princípios Institucionales 
1.7 Valores Institucionales 
 





2.2 La teoría de las Inteligencias Múltiples para el desarrollo de habilidades del pensamiento 
2.3 La inteligência 
2.4 Conocimiento Emocional de uno mismo 
2.5 Competencias Emocionales en el trabajo 
 
 CAPITULO III:   FUNDAMENTACIÓN DE LA ATENCIÓN AL CLIENTE 
3.1 Atención al Cliente 
3.2 Un Cliente 
3.3 Conocer al Cliente 
3.4 Unidades de ejecución del servicio al cliente en la UFA – ESPE 
3.5 Tres elementos básicos para atender eficientemente al cliente 
3.6 Técnicas de como ofrecer un eficiente servicio al cliente 
3.7 La comunicación con los demás 
3.8 Establecer Relaciones 
3.9 Conexiones Instantáneas 
3.10 La hora de la verdad 
3.11 Funciones versus esencia 
3.12 Dos tipos de compañías 
3.13 La compañía centrada en si misma 
3.14 La compañía centrada en el cliente 
 
CAPITULO IV: RELACIÓN ENTRE LAS COMPETENCIAS EMOCIONALES Y 
LA ATENCIÓN ALA CLIENTE 






TIPO DE INVESTIGACIÓN 
Investigación  descriptiva: este tipo de estudio descriptivo tiene como finalidad determinar el 





FORMULACIÓN DE LA HIPÓTESIS 
 
Los niveles medios y altos de Competencias Emocionales en los Servidores Públicos de la 
Unidad de Bienestar Politécnico de la Universidad de las Fuerzas Armadas -ESPE  inciden en 







































INDICADOR MEDIDA INSTRUMENTOS 
 




















Encuesta de atención 





Construcción de indicadores y medidas 
 
Recolección de la Información 
Para recolectar la información, se aplicará un test de competencias emocionales y una encuesta 
a fin de determinar el grado de satisfacción de la atención brindada al  cliente interno y 
externo.  
Procesamiento y Análisis de Datos 
El procesamiento de datos se realizará mediante la corrección del test de competencias 
emocionales, se efectuará la tabulación de resultados contrastando con los datos 
proporcionados en la encuesta.  
 
IDENTIFICACIÓN DEL ENFOQUE DE INVESTIGACIÓN 
 
La investigación será cuantitativa y, cualitativa por cuanto se describirá las consecuencias que 
provoca cuando no se conoce las competencias emocionales. 
 
DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 
 
Modalidad básica de la investigación 
La modalidad de investigación será de campo. 
 
NIVEL O TIPO DE INVESTIGACIÓN 
La investigación llegará al nivel descriptivo.  
 
DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO 
 
Los datos recogidos de la aplicación del Test de competencias emocionales y la encuesta sobre 
atención al cliente. 
 Revisión crítica de la información recogida. 
 Tabulación de los datos, según las variables  
 Estudio Estadístico de datos para presentación de resultados, mediante representación 




 Respecto a los resultados estadísticos, destacando tendencias o relaciones de acuerdo 
con la hipótesis planteada. 
 
Población y muestra 
Para evaluar las Competencias emocionales se tomara en cuenta a los servidores públicos de la 




3 Trabajadores Sociales 
 
La atención al cliente se evaluara del universo de beneficiarios que los profesionales antes 
mencionados atiendan durante junio, julio, agosto del 2012, por lo tanto no se puede definir 
con anterior el numérico que representa está población. 
 
Características de la población y  muestra 
 
Se refiere a la totalidad de servidores públicos que se utilizaran como muestra para el proyecto 
investigativo que es un total de 7 servidores públicos. 
 
Diseño de la muestra 
 
  No se seleccionará muestra porque se trabajará con toda la población. 
 
MÉTODOS, TÉCNICAS E INSTRUMENTOS A UTILIZAR 
 
Método correlacional  estadístico 
Correlacional  porque se va a relacionar la incidencia entre dos variables. 
Estadístico  porque todo proceso que implica  verificar la incidencia de una variable con otra 
debe ser sometido a un proceso estadístico. 
Técnicas 
La encuesta, para determinar la satisfacción de los clientes  








FASES DE LA INVESTIGACIÓN DE CAMPO 
 
 Diagnostico en razón que los usuarios del servicio de la UBE se quejan sobre el 
trato de los servidores públicos. 
 Diseño, se diseñó el test  de competencias emocionales validado por la UTI y la 
encuesta se la realizo en base al libro de Bob E. Hayes, Como medir la satisfacción 
al cliente. 
 Implantación, se aplicara en primera instancia los test de competencias 
emocionales a los servidores públicos y la encuesta se aplicara a los usuarios de los 
servicios de la UBE 
 Seguimiento los datos serán sometidos  a un proceso de análisis estadístico y de 
comprobación. 
 Evaluación, informe de investigación y propuesta de mejoramiento. 
 
 
ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS 
 




Alumno – investigador: Emerson Yépez Herrera 
Asesor de Investigación: Dr. Ángel Verdesoto. 
Instituto de Investigación y Postgrado: Dr. Nelson Narváez. 
 
RECURSOS 
 El presente proyecto de investigación, se realizará utilizando los siguientes recursos: 
Institucionales.- 
Instalaciones de la Unidad de Bienestar Politécnico de la Universidad de las Fuerzas Armadas 
–ESPE, sede Sangolquí. 
Humanos.- 




de las Fuerzas Armadas –ESPE   
Estudiantes, padres de familia , servidores públicos, militares y público en general 
que acude a solicitar los servicios de la Unidad de Bienestar Politécnico 
 
Materiales.- 
 Test para competencias emocionales 
 Encuesta 
 Hojas de respuestas 
 Computador 
 Impresora 
 Bibliografía de consulta 
 Material de oficina: lápices, marcadores, papelógrafos, tizas líquidas, pizarra 
Recursos Materiales y económicos. 
 





(en USD $) 
1 Materiales de oficina  530804 20,00 
2 Materiales de impresión, 
fotografía, reproducción y 











































4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
Elaboración del Proyecto                                 
Aprobación  del proyecto                                 
Elaboración del marco teórico                                 
Coordinación Director UBP                                 
Selección de la prueba para 
competencias emocionales                                 
Obtención de la certificación de 
fondos                                 
Consulta bibliográfica y en 
internet                                 
Digitación de hojas de respuesta                                 
Reproducción del material 
psicométrico                                 
Coordinaciones logísticas                                  
Aplicación de pruebas                                 
Calificación de pruebas                                 
Determinación de criterios 
técnicos de valoración                                  
Procesamiento de datos                                 
Análisis de resultados y 
conclusiones                                 
Confrontación de resultados con 




Redacción del informe final                                 
Transcripción del informe final                                 













Alzate y Sáez de Heredia, R. (1998). Análisis y resolución de conflictos. Una perspectiva 
psicológica. Bilbao: Servicio Editorial de la Universidad del País Vasco. 
Gil Martínez, R. (1998). Valores humanos y desarrollo personal. Tutorías de educación 








 Labrador Francisco, Cruzado Juan Antonio y Muñoz Manuel, Manual de Técnicas de 
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ANEXO B. GLOSARIO DE TÉRMINOS 
 
Competencia emocional 
Habilidad que tiene el ser humano para establecer buenas relaciones interpersonales. Consiste 
también en las potencialidades que tiene el ser humano a nivel cognitivo y social que le 
permite adaptarse adecuadamente a una cultura determinada 
 
Inteligencia Emocional 
Capacidad de saber gestionar las emociones propias e incluso las ajenas desarrollando lo que 
se conoce como empatía que es la capacidad de saber ponerse en el lugar de la otra persona sin 
llegar a identificarse emocionalmente con ella 
 
Interpersonal 
Tipos de comunicaciones, relaciones y vínculos que se establecen entre dos o más personas; 
implica fenómenos o situaciones en las cuales una persona está en íntimo contacto consigo 
mismo en vez de abrirse hacia el mundo exterior 
 
Autoconocimiento 




Innovación y Adaptabilidad: crear, modificar, cambiar en ideas, conceptos, prácticas, acción o 






Vivir en concordancia con nuestro estado de conciencia más elevado, implica rectitud, bondad, 
honradez, intachabilidad, lo cual requiere mucho valor. 
 
Innovación y Adaptabilidad 
Crear,  modificar, cambiar en ideas, conceptos, prácticas, acción o efecto para ajustar algo a otra 
cosa, realidad, medio o situación.  
 
Cliente 
Organización o persona que recibe un producto o un servicio; puede ser externo, es decir, 
ajeno a la Institución, e interno cuando está vinculado directamente con la Institución. 
 
Objetivo 
Tratamiento de las quejas, algo que se busca o persigue, relativo al tratamiento de las quejas. 
 
Parte interesada 
Persona o grupo que tiene un interés en el desempeño o éxito de la organización. 
 
Política 
Tratamiento de las quejas, orientación e intenciones generales de la organización, relativas al 
tratamiento de las quejas, tal como se expresan formalmente por la alta dirección. 
 
Proceso 
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales transforman 
elementos de entrada en resultados. 
 
Queja 
Expresión de insatisfacción hecha a una organización, con respecto a sus productos o al propio 







Persona, organización o su representante, que expresa una queja. 
 
Retroalimentación:  
Opiniones, comentarios y muestras de interés acerca de los productos o el proceso de 
tratamiento de las quejas. 
 
 
Satisfacción del cliente:  
Percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos. 
 
Servicio al cliente 
Interacción entre la organización y el cliente a lo largo del ciclo de vida del producto. 
 
Workflow 
Es el estudio de los aspectos operacionales de una actividad de trabajo: cómo se estructuran 
las tareas, cómo se realizan, cuál es su orden correlativo, cómo se sincronizan, cómo fluye la 

































ANEXO C. TEST DE COMPETENCIAS EMOCIONALES 
 
















a b c d e 
1 
Tengo conciencia hasta de la más 
simple de las emociones apenas ellas 
acontecen. 
     
2 
Uso mis sentimientos para ayudarme 
a tomar decisiones importantes en la 
vida. 
     3 El mal humor me deprime. 
     
4 
Cuando estoy molesto/a 
remordiéndome de rabia en silencio 
     
5 
Sé esperar por elogios o 
gratificaciones cuando alcanzo mis 
objetivos. 
     
6 
Soy enérgico/a y expreso mis 
sentimientos sin ambages. 
     
7 
Cuando estoy ansioso/a en relación a 
un desafío  tengo dificultad para 
prepararme adecuadamente. 
     
8 
En vez de desistir frente a los 
obstáculos o decepciones, 
permanezco optimista y con 
esperanza. 
     
9 
Las personas no necesitan hablarme 
de lo que sienten, puedo percibirlo 
solo/a. 





Tengo una visión positiva de mi 
mismo/a, y la vida siempre tiene un 
sentido. 
     
11 
Soy capaz de expresar claramente mis 
pensamientos. 
     
12 
Me muestro poco dispuesto/a a 
expresar públicamente su enfado 
(aunque pueda expresarlo de un modo 
indirecto). 
     
13 
Tiendo a ser introspectivo/a, 
predispuesto/a a la ansiedad, a la 
preocupación y la culpabilidad 
expresarlo de un modo indirecto). 
     
14 
Tengo problemas para lidiar con los 
conflictos y con la depresión en las 
relaciones 
     
15 
Puedo sentir el pulso de un grupo o de 
una relación entre personas. 
     
16 
Puedo  expresar sentimientos no 
dichos. 
     
17 
Puedo calmar o contener sentimientos 
negativos de forma que éstos no 
impidan continuar las cosas que tengo 
que hacer 
     
18 
Cumplo mis compromisos y  
promesas. 
     
19 
Soy organizado/a y cuidado/a  en mi 
trabajo 
     20 Actúo de forma ética e irreprochable. 
     
21 
Mi honestidad y sinceridad 
proporcionan confianza a los demás 
     
22 
Soy capaz de admitir mis  errores y 
no dejar de señalar las acciones poco 
éticas de los demás. 
     
23 
Adopto posturas firmes y 
fundamentadas en sus principios 
aunque resulten impopulares. 
     
24 
Busco siempre nuevas ideas de una 
amplia variedad de fuentes. 
     
25 
Aporto soluciones originales a los 
problemas. 
     
26 
Adapto nuevas perspectivas y asumo 
riesgos en mis decisiones. 
     
27 
Manejo, reorganizo prontamente  y 
me adapto rápidamente a los cambios. 





Adapto mis respuestas y tácticas a las 
circunstancias cambiantes. 
     
29 
Mi visión de los acontecimientos es 
sumamente flexible. 
     
30 
Gobierno adecuadamente mis 
sentimientos impulsivos y mis 
emociones conflictivas. 





ANEXO D. ENCUESTA ATENCIÓN AL CLIENTE 
 
Para servirle mejor nos gustaría conocer su opinión respecto a la calidad de nuestros servicios. 
Encierre en un círculo el número que corresponda, utilizando la  escala que se indica a 
continuación, Algunas de las aseveraciones se parecen a otras; esto tiene el propósito, de 
asegurar que determinemos con exactitud su opinión en cuanto  a nuestros servicios:  
1. Estoy en total desacuerdo con esta aseveración  (TD) 
2 .Estoy en desacuerdo con esta aseveración (D) 
3. No estoy ni de acuerdo ni en desacuerdo  con esta aseveración (N) 
4. Estoy de acuerdo con esta aseveración (A) 
5. Estoy totalmente de acuerdo con esta aseveración (TA) 
 
 TD D N A TA 










2.El personal de la Unidad de Bienestar estudiantil me presento su ayuda 











3. Pude concertar la cita  a una hora conveniente con el personal  de la 





















































































































13. La calidad del trato que recibí del personal de la  Unidad de Bienestar 











14. El trato que recibí del personal de La Unidad de Bienestar estudiantil 
satisfizo mis expectativas 
1 2 3 4 5 
15. Estoy satisfecho con la forma  en que el personal de la  Unidad de 











16. La calidad del  servicio final  que proporciono el personal  de La Unidad 
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